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En la presente investigación se estudia el nivel de influencia de la evaluación 
institucional en la calidad del servicio educativo ofertado por la Institución Educativa N° 
1256, Alfonso Ugarte del distrito de Santa Anita. La muestra estuvo constituida por 232 
sujetos, el muestro empleado es de tipo probabilístico, estratificado. Los resultados fueron 
analizados en el nivel descriptivo, en donde se han utilizado frecuencias y porcentajes y  en 
el nivel inferencial, en donde se ha hecho uso de la estadística paramétrica y como tal se ha 
utilizado el análisis de regresión y r  de Pearson y el coeficiente de variación, dado que los 
datos presentan distribución normal.  Los resultados indican que la evaluación institucional 
y la calidad del servicio educativo se expresan predominantemente en un nivel medio. 
Asimismo, se demuestra que la evaluación institucional influye en la calidad de servicio 
educativo.  













In the present research the level of influence of the institutional evaluation on the 
quality of the educational service offered by the educational institution N ° 1256, Alfonso 
Ugarte of the District of Santa Anita is studied. The sample consisted of 232 subjects, the 
sample employed was of probabilistic type, stratified. The results were analyzed at the 
descriptive level, where frequencies and percentages have been used and in the inferential 
level, where parametric statistics have been used and as such, Pearson's regression analysis 
and the coefficient of variation, Since the data present normal distribution. The results 
indicate that the institutional evaluation and the quality of the educational service are 
predominantly expressed at an average level. Likewise, it is demonstrated that the 
institutional evaluation influences the quality of educational service. 








Se tienen hoy muchas expectativas en las instituciones educativas ante el resultado de 
la adecuada o inadecuada labor por la educación de los jóvenes lo que aportará o no 
positivamente al futuro desarrollo de un país. Además, la calidad de la educación impartida 
cobra especial importancia cuando el Estado pretende descargarse de sus funciones como 
productor y proveedor de educación. Aquí es donde las organizaciones educativas que 
prestan este tipo de servicios, adquieren mayor relevancia. 
En la presente investigación nos proponemos describir el nivel de percepción de la 
evaluación de las instituciones educativas, como un mecanismo de retroinformación de la 
labor que está cumpliendo en el interior de las mismas, para explicar las medidas 
correctivas que permitan la mejora de los servicios brindados, como institución formadora 
de los futuros ciudadanos del país. De esta manera el presente trabajo se presenta de la 
siguiente manera. 
En el capítulo I, se realiza un diagnóstico de la situación problemática, el cual otorga 
sustento al planteamiento del problema planteado. Asimismo, se formula el problema de 
investigación, los objetivos generales y específicos, del mismo modo se expresa la 
importancia y alcances de la investigación, así como los alcances y limitaciones de la 
investigación. 
En el capítulo II, se plantea el fundamento teórico de la investigación, en el que se 
expresan los antecedentes del estudio, a nivel internacional y nacional, haciéndose 
referencia al marco conceptual que sustenta los aspectos centrales de la investigación, 





En el capítulo III, se expresan las hipótesis, las variables de estudio y el proceso de 
operacionalización de las variables. 
En el capítulo IV, se presenta la metodología, la cual se sustenta en el enfoque, tipo y 
diseño de investigación, asimismo la población y muestra de trabajo, las técnicas e 
instrumentos de recolección de la información y el procedimiento trabajado para el 
desarrollo de la tesis.  
En el capítulo V, se consignan los datos que dan validez y confiabilidad a los 
instrumentos de investigación, así como la presentación y análisis de los resultados a nivel 
descriptivo e inferencial.   
Finalmente, las conclusiones, según los resultados de la muestra; en las 
recomendaciones se plantea las sugerencias producto del estudio realizado, en los 



















Planteamiento del problema 
1.1. Introducción 
La presente investigación se encuentra sustentada en el problema de la calidad del 
servicio educativo, dado que los alumnos de la Institución Educativa del nivel secundaria 
Alfonso Ugarte, expresan que la educación recibida no responde a sus necesidades e 
interés de aprendizaje, lo que se evidencia en los resultado de las evaluaciones, las cuales 
muestran promedios por debajo del rendimiento regular,  lo que se agudiza al finalizar el 
año escolar con la cantidad de desaprobados en varios cursos y, en muchos casos, 
repetición de grado.  
Se supone que las instituciones educativas, de educación básica, deben lograr motivar 
al estudiantes para que más adelante no deseen querer seguir avanzado en su nivel 
académico, dado que al no hacerlo muchos de los estudiantes dejaran las aulas, para 
dedicarse a otras actividades y que en mucho casos no son las más adecuadas. Razón por lo 
cual resulta importante que las instituciones educativas cumplan realmente su función, 




conocer cómo se está cumpliendo la función educativa y plantear las estrategias que deben 
realizarse para  iniciar el proceso de cambio. 
 De esta manera se busca conocer las características del servicio educativo en los 
sujetos de la muestra del presente estudio y establecer el grado de correlación que existe 
entre la evaluación institucional y la calidad del servicio educativo. 
1.2. Determinación del problema 
La Ley General de educación N° 28044 publicada en el año 2003 en artículo 4 señala 
que: “La educación es un derecho fundamental de la persona y de la sociedad” (p. 1).  Lo 
que significa que todas las personas, sin importar la diferencia que exista entre ellas tienen 
el mismo derecho a educarse en igualdad de condiciones, razón por la cual el estado debe 
tener la capacidad de brindar educación a todos los ciudadanos. 
Es a través de las instituciones educativas públicas que el estado garantiza que todas 
las personas en edad escolar reciban la educación que les permita desarrollarse como 
personas de bien, para poder insertarse de manera productiva en la sociedad, así mismo 
desarrollen determinadas habilidades que le garanticen vivir en armonía con las demás 
personas, respetándose así mismo al igual que a los demás personas de su entorno.  
Sin embargo observamos que la educación impartida por las instituciones educativas 
no responde a las demandas educativas de la sociedad, debido a que no logra prepararlos 
para afrontar con éxito a las exigencias de la sociedad actual, al respeto la Unesco (2013) 
manifiesta que: “El logro académico de los alumnos de la región es preocupante en la 
mayoría de los países (...). En promedio, aproximadamente un tercio de los alumnos en 
primaria y casi la mitad en secundaria no parecen haber adquirido los aprendizajes básicos 




Lo cual permite señalar que el problema educativo constituye una tarea en todos los 
países de américa latina, esto debido a que no existe una política educativa que partiendo 
de un diagnóstico desarrolle propuestas que se trabajen desde cada institución y donde 
cada miembro de la comunidad educativa tenga la oportunidad de aportar desde la función 
que le toca desarrollar. 
Los resultados de la prueba pisa del año 2015  muestran que el Perú continua siendo el 
país que todavía presenta un sistema educativo en crisis, lo cual se puede constatar en las 
deficientes actuaciones por parte de sus estudiantes en las evaluaciones realizadas, que han 
colocado al país en el penúltimo lugar de todos los países participantes, sobre todo en las 
áreas de ciencias, matemáticas y comprensión lectora. 
Si bien esta crisis educativa que atraviesa el país puede deberse a múltiples factores 
consideramos que la falta de implementación de estrategias y planes educativos de mejora 
a nivel de las instituciones educativas está directamente relacionadas con la deficiente 
calidad del servicio educativo, ello debido  a que no se recoge información real que 
permita determinar cómo se encuentran como institución, como están cumpliendo la labor 
educativa, y sobre todo cuales son las fallas a nivel de los diferentes de componentes que 
forman la comunidad educativa. 
La institución educativa Nº 1256 Alfonso Ugarte no es ajena a esta problemática 
educativa, se observa alumnos que al finalizar el año académicos se encuentran 
desaprobados en una o varias asignaturas, viéndose obligados a asistir a cursos de 
recuperación e incluso renitencia de grado, lo cual evidencia que existe una deficiente 
servicio educativo, aspecto que está directamente relacionada con la falta de 




caracterizar la institución educativa y establecer propuestas de mejora para mejorar el 
servicio educativo en la institución. 
De esta manera, en el siguiente estudio se plantea la necesidad de investigar el nivel de 
influencia de la evaluación institucional en la calidad de servicio educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del Distrito de Santa Anita – 2014. 
1.3. Formulación del problema  
1.3.1. Problema general 
Pg. ¿Cuál es el nivel de influencia de la evaluación institucional en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 
de Santa Anita – 2014? 
1.3.2. Problemas específicos 
  PE1 ¿Cuál es el nivel de influencia de la Planificación institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 
distrito de Santa Anita – 2014? 
 PE2 ¿Cuál es el nivel de influencia de la Auto evaluación institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 
distrito de Santa Anita – 2014? 
 PE3 ¿Cuál es el nivel de influencia de la propuesta de mejora en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 




1.4. Objetivos de la investigación  
1.4.1.  Objetivo general 
Og. Determinar el nivel de influencia de la evaluación institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 
distrito de Santa Anita – 2014. 
1.4.2. Objetivos específicos 
OE1  Determinar el nivel de influencia de la Planificación institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 
distrito de Santa Anita – 2014. 
OE2  Determinar el nivel de influencia de la Auto evaluación institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 
distrito de Santa Anita – 2014. 
OE3  Determinar el nivel de influencia de la propuesta de mejora en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 
de Santa Anita – 2014. 
1.5. Importancia y alcances de la investigación 
La importancia de la presente investigación radica en los resultados a obtener y 
posibles aplicaciones que de ella se desprenderán. Así,  tenemos. 
Importancia teórica 
La importancia teórica del presente estudio está relacionada con el hecho de que 




revisó las fuentes de datos y bibliografía más actualizado que existen hasta el momento 
respecto a las variables de estudios, lo cual nos permitió presentar una revisión teórica 
actualizada, la cual constituye el sustento teórico de la investigación, así mismo permite 
caracterizar y definir con mayor precisión el problema investigado, del mismo que 
entender con mayor claridad la relación entre las variables evaluación institucional y 
calidad del servicio educativo.   
Importancia metodológica  
La importancia metodológica de la presente investigación radica en el hecho de que 
durante el presente estudio se respetó las normas técnicas y metodológicas que señalan los 
requisitos y condiciones que hacen viable la elaboración y desarrollo de la tesis de grado. 
Aspecto, que permite presentar un trabajo acorde a las exigencia técnicas y metodológicas 
de la metodología de la investigación, así como de las exigencias que plantea la 
normatividad vigente, respecto a la redacción de los contenidos desarrollados, lo cuales 
están planteados respetando las normas de redacción científica APA. 
Importancia social 
La importancia social de la presente investigación está relacionada al hecho de que el 
problema estudiado, es de actualidad, debido a que expresa una exigencia de la dinámica 
actual de la sociedad, del mercado laboral y, más aun de todos los actores involucrados. 
Ello debido a que la calidad del servicio educativo es una necesidad que se expresa en la 
búsqueda del mejor perfil educativo, que sustente la necesidad de resolver el problema 
educativo en el país, por lo cual el presente estudio, no solo esta centrado en caracterizar y 




institucional como un elemento dinamizador a partir del cual se debe constituir la primera 
respuesta de la institución en la búsqueda de la calidad del servicio educativo.   
En cuanto a los alcances  tenemos los siguientes: 
a) Alcance espacial: Santa Anita. Institución Educativa 1256 Alfonso Ugarte 
b) Alcance temporal: Actual (años 2014 – 2015). 
c) Alcance temático: Evaluación institucional, servicio educativo. 
d) Alcance institucional: fundamentalmente directivos, docentes, administrativos y 
alumnos. 
1.6. Limitaciones de la investigación 
Las limitaciones más significativas que se afrontaron durante el proceso de 
investigación, fueron las siguientes: 
a) Dificultades en cuanto al recojo de la información de la muestra de estudio, ello 
debido a que en muchos casos, los que responden los cuestionarios aplicados no 
toman conciencia de la importancia que tiene la forma como contestan los 
instrumentos, por lo cual marcar por marcar las respuestas, dejando en muchos 
caso casilleros sin contestar o en sud efecto llevando los cuestionarios, lo que va 
en desmedro de la investigación.   
b) Complicaciones epistemológicas debido a la cantidad de información encontrada 
en el medio respecto a las variables de estudio, que en muchos casos responden a 
otras realidades, pero que en un primer momento generan confusión. 
c) Variados instrumentos respecto a las variables, pero que están responden a otros 
contextos, otras circunstancias, pero que sin embargo constituyeron referentes 




enriquecieron a partir de la opinión del asesor, los revisores que validaron los 
instrumentos, así como la opinión de los expertos. 
1.7.   Resumen  
En la presente investigación se planteó el siguiente objetivo de estudio: Determinar el 
nivel de influencia de la evaluación institucional en la calidad de servicio educativo 
ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita 
– 2014. La investigación realizada responde las necesidades actuales de la sociedad debido 
a que aborda un problema presente en todas las instituciones educativas de los distintos 
niveles existentes. Así mismo constituye un referente de importancia debido a que se 
respeta procedimientos metodológicos, así como las normas de redacción científica. APA. 
En cuanto a su trascendencia a nivel social resulta viable a constituye una respuesta a 
las exigencia actuales de búsqueda de calidad educativa. Asimismo se evidencia su 
carácter práctico, ya  que  pretende propiciar la evaluación institucional como una 
respuesta a la caracterización que debe buscar cada institución para asumir el reto de 
mejorar su servicio educativo. 
Las limitaciones que hemos tenido han sido superadas, tanto a nivel teórico, y 
práctico, ya que se contó con el apoyo del asesor, quien mediante sus observaciones y 

















2.1. Introducción  
Los antecedentes revisados durante la presente investigación permiten remarcar la 
importancia de la evaluación institucional como una herramienta de gestión institucional y 
pedagógica en la mejora de la calidad del servicio educativo. 
Solís (2004) en su investigación sobre Manejo del marketing educativo en el servicio 
educativo en la organización educativa continental, manifiesta que la experiencia 
acumulada permite aportar al sector educativo, un plan de marketing, que conlleva a tener 
definida la formulación estratégica, de la visión, la misión de la institución , conocer la 
situación actual, la determinación de objetivos, estrategias, el control de resultados, 
apoyado por el uso de las herramientas indispensables para lograr la mejor gestión, y  el 
trabajo colaborativo con el área académica.   
Este aspecto permite comprender que las estrategias a nivel de gestión institucional y 
pedagógica, funcionan cuando el personal de la institución, las trabaja en conjunto, aspecto 




que nos permitió demostrar la importancia de la evaluación institucional en la mejora del 
servicio educativo. 
El desarrollo teórico de la investigación está basado en definir adecuadamente las 
variables de estudio, la evaluación institucional y el servicio educativo, las cuales están 
desagregadas en sus dimensiones correspondientes. Finalmente definíamos las 
características de las variables estudiadas, así como sus implicancias en el ámbito 
educativo. 
Finalmente encontramos la definición de los términos básicos, donde encontramos el 
significado de las variables de estudio, sus dimensiones y en algunos casos sus indicadores. 
2.2. Antecedentes de la investigación 
Después de revisar las fuentes bibliográficas, tanto de Internet como de las bibliotecas 
especializadas, podemos describir los trabajos más relevantes. 
2.2.1. Antecedentes internacionales 
Tumino, M. y Poteivin, R.  (2013), en su investigación titulada La evaluación de la 
calidad de servicio universitario desde la percepción de estudiantes y docentes: caso de 
estudio, realiza un estudio de tipo, con la finalidad de establecer cuáles son los factores de 
la calidad de los servicios universitarios que impactan mayormente sobre la percepción de 
la calidad en estudiantes y docentes de una universidad privada del centro de la Argentina. 
La población estuvo compuesta por los estudiantes y los docentes de las cuatro facultades 
de una universidad privada de la región central de la Argentina, quienes fueron 
seleccionados a través de un muestreo no probabilístico intencional. Los resultados 
obtenidos advierten sobre  el orden de importancia atribuida por los encuestados a las 




percepción de la calidad puede estar influenciada por las expectativas que a su vez varían 
en las diferentes culturas y circunstancias. Esto conlleva a sugerir que las escalas de 
percepción de la calidad de servicios deben estar contextualizadas a las culturas y 
experiencias de las poblaciones REICE. (Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y 
Cambio en Educación 81) que sean objetos de estudios. Por su parte, las diferencias 
señaladas entre las percepciones de los estudiantes de las unidades académicas que 
participaron en el estudio, reflejan que los esfuerzos y recursos invertidos por las 
facultades, tanto en la capacitación docente como en el equipamiento ofrecido en las 
prácticas de aprendizaje, son valoradas por los estudiantes. Asimismo en las diferencias de 
percepciones entre estudiantes y docentes se observa que los estudiantes son protagonistas 
demandantes de la calidad de los servicios y la razón de ser de cualquier institución 
educativa. 
2.2.2. Antecedentes nacionales 
Villanueva, E. (2013),  en su tesis para optar el grado académico Magister en ciencias 
de la educación  titulada Gestión institucional y calidad del servicio educativo ofertado por 
la institución educativa nacional san Felipe  del distrito de Comas, realiza un estudio de 
tipo descriptivo, correlacional de corte transversal con la finalidad de establecer la relación 
que existe entre la gestión institucional y la calidad del servicio educativo. La muestra 
estuvo constituida por 247 sujetos, 221  estudiantes, 20 docentes, 4 administrativos y 2 
directivos, a quienes se les aplicó dos cuestionarios que permitieron recoger la información 
y medir las variables, la primera, para la variable Gestión Institucional y la segunda para la 
variable Servicio Educativo. Los resultados fueron analizados en el nivel descriptivo e  
inferencial. En el nivel descriptivo se han utilizado frecuencias y porcentajes para 
determinar los niveles predominantes de la Gestión Institucional y el Servicio Educativo;  
en el nivel inferencial, se ha hecho uso de la estadística paramétrica y como tal se ha 




percepción de los sujetos encuestados se expresa en forma predominantemente en un nivel 
medio. Asimismo, predomina el nivel medio en cuanto al servicio educativo. Asimismo, se 
demuestra que existe relación significativa entre la gestión institucional y la calidad del 
servicio educativo. Asimismo;  todas las dimensiones de la gestión institucional están 
relacionadas con el Servicio Educativo. 
Panta, J. (2010), en su tesis para optar el grado académico doctor en ciencias de la 
educación  titulada Gestión pedagógica y calidad del servicio educativo en la institución 
educativa Felipe Huamán poma de Ayala de Moyopampa – Chosica, realiza un estudio de 
tipo descriptivo, correlacional de corte transversal con la finalidad de establecer la relación 
que existe la gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo. La muestra estuvo 
constituida por 245 estudiantes, los cuales fueron seleccionados de manera probalística y a 
quienes se les aplicó dos cuestionarios, para recoger la información y medir las variables 
de estudio. Los resultados fueron analizados en el nivel descriptivo e  inferencial. En el 
nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias y porcentajes para determinar los niveles 
predominantes de la Gestión Pedagógica y el Servicio Educativo;  en el nivel inferencial, 
se ha hecho uso de la estadística no paramétrica y como tal se ha utilizado X2 (ji cuadrado).  
Los resultados indican que, la gestión pedagógica según la percepción de los estudiantes 
encuestados se expresa en forma predominantemente en un nivel alto. Asimismo, 
predomina el nivel alto en cuanto al servicio educativo. Asimismo, se demuestra que existe 
relación significativa entre la gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo. 
Asimismo; todas las dimensiones de la gestión pedagógica están relacionadas con el 
Servicio Educativo. 
Solís, M. (2004), en su investigación sobre el marketing educativo en el servicio 
educativo en la organización educativa continental, realiza una investigación descriptiva, 




manejo comercial en los centros educativos superiores del sector privado, lo cual también 
es aplicable al sector estatal, con sus características generales y particulares. Asimismo, el 
investigador manifiesta que a base de la experiencia acumulada en tres años de trabajo en 
la organización educativa continental, se puede aportar al sector educativo un claro 
contexto del marketing aplicado al sector, desde la investigación del mercado para la 
posterior elaboración y formulación de un plan de marketing, que conlleva a tener definida 
la formulación estratégica, la visión, la misión de la institución , conocer la situación 
actual, la determinación de objetivos, las estrategias, el control de resultados, apoyado por 
el uso de la herramientas indispensables para lograr la mejor gestión, además se debe 
considerar la importancia del marketing interno como complemento para lograr el trabajo 
colaborativo con el área académica.   
2.3. Bases teóricas 
2.3.1. Evaluación institucional 
2.3.1.1. Definición de evaluación institucional 
La evaluación institucional es considerada un proceso encaminado a la búsqueda de la 
mejora en las organizaciones educativas, las cuales establecen ciertos criterios que les 
permiten conocer cómo se encuentran, cuáles son sus debilidades y fortalezas y con base 
de ese diagnóstico trazar las pautas que le permitan superar sus propios retos y 
encaminarse hacia un proceso de mejora continua. 
Según el Ministerio de Educación (2012), la evaluación institucional es el proceso que 
le permite a la institución educativa hacer un diagnóstico sobre el estado actual 
estableciendo el nivel de cumplimiento de objetivos y metas de calidad académica 




El primer paso para la evaluación institucional consiste en conocer cómo estamos, 
cuáles son nuestras debilidades, qué fortalezas se tiene como institución, y esto se realiza a 
través de un diagnóstico, donde el personal que labora en la organización participe y a 
través de un sinceramiento aporte la información más fidedigna posible para tener 
información válida y confiable. Dado que de no ser así, no tendríamos una radiografía clara 
de cómo está la organización y no se podría empezar trazar los planes de mejora 
requeridos. 
Sobre la base de esta información se plantean las estrategias de mejora, con 
participación de la comunidad educativa, dado que en este aspecto se requiere el 
compromiso y participación de los actores educativos. Sólo así  funcionaran las estrategias, 
razón por la cual se necesita un proceso de sensibilización, en donde todos participen y 
asuman la responsabilidad que les toca en esta ardua tarea de cambio. 
Según la CONEAU (1997) la evaluación institucional supone: “un proceso complejo 
para determinar el valor de algo, que implica una delicada tarea de interpretación de un 
conjunto de elementos que interactúan configurando una realidad particular y significativa” 
(p. 6). 
La evaluación institucional es un proceso complejo, que requiere la formación de 
comisiones que se involucren, aspecto que demanda tiempo y energía, dado que se requiere 
capacitarse para aumentar el nivel de comprensión de lo que se pretende realizar, implica 
elaboración de instrumentos, válidos y confiables que faciliten el recojo de la información, 
implica el procesamiento y análisis de la información recogida , para que se pueda extraer 
las conclusiones objetivas que permitan  establecer cómo estamos como organización y 




todo cuál es el tiempo y cuál es el nivel de logro aceptable para estos cambios que se 
pretende lograr como organización. 
El Consejo Interuniversitario Nacional (1992) señala que en cuanto al “para qué” de la 
evaluación institucional, ella debe servir para interpretar, cambiar y mejorar y no para 
normativizar, prescribir, y mucho menos como una “actividad punitiva”. Para ello, se 
realizará en forma permanente y participativa, creando un sistema que se retroalimente en 
forma continua.  
La interpretación de la información que se recoge, se procesa y se interpreta constituye 
la línea de base, para establecer los criterios sobre lo que se necesita mejorar. Esto debe 
constituir una actividad permanente, que se retroalimenta constantemente para conocer en 
qué medida las estrategias implementadas están permitiendo el cumplimiento de los 
objetivos, o si estos son los adecuados o si se pueden mejorar todos estos elementos nutren 
el proceso de implementación del proceso de evaluación institucional. 
Al respecto, la CONEAU (1997) manifiesta que la evaluación institucional es: 
“una herramienta importante de transformación de las 
universidades y de la práctica educativa; es un proceso con carácter 
constructivo, participativo y consensuado; es una práctica permanente y 
sistemática que permite detectar los nudos problemáticos y los aspectos 
positivos. Ello implica la reflexión sobre la propia tarea como una 
actividad contextualizada que considera tanto los aspectos cualitativos 
como los cuantitativos; con un alcance que abarca los insumos, los 
procesos, los productos y el impacto que tienen en la sociedad; una tarea 
fundamental para el gobierno y la gestión administrativa y académica; y, 




Según se expresa la evaluación institucional constituye un insumo de la planificación 
institucional, dado que a partir de la información proporcionada por el diagnóstico 
realizado en esta etapa, se cuenta con la información necesaria para establecer los objetivos 
y metas a corto y mediano plazo para que la institución plantee las mejoras que necesita 
para convertirse en una institución de calidad. Esto conlleva  un proceso de 
implementación de tareas y actividades, donde debe intervenir la comunidad educativa 
para cumplir con las metas de logro planteadas en el pazo establecido. 
Estas metas y objetivos deben  caracterizarse por ser alcanzables y  medibles en el 
tiempo, para realizar los reajustes y cambios necesarios que facilitarán el cumplimiento de 
la planificación planteada. 
Bregy (2003) señala que: “la evaluación institucional es una investigación evaluativa 
que se realiza en una institución educativa para obtener bases firmes de apoyo a la toma de 
decisiones sobre política institucional, planificación y gestión educativa, administrativa y 
económica” (p.2). 
Otra forma de plantear esta tarea organizacional, es caracterizarla como un proceso 
investigativo, de naturaleza evaluativa, dado que el proceso de la evaluación institucional 
conlleva a la organización para detectar los problemas existentes y encontrar los 
mecanismos estratégicos que permitan darles solución, aspecto que implica involucrarse en 
la dinámica de la organización y en las características de los actores educativos, que son lo 
que van a impulsar el proceso de cambio. 
2.3.1.2. Fundamento teórico 
Uno de los aspectos fundamentales relacionados con la evaluación de las 




desprenden de la Ley general de Educación, del Proyecto Educativo Nacional, del Sineace, 
constituyen los elementos referenciales para articular el trabajo en los centros educativos 
de educación básica regular en concordancia con lo que se plantea en el IPEBA, respecto al 
proceso que se debe seguir para la realización de la evaluación institucional, como parte de 
la propuesta de mejora de las instituciones educativas. 
2.3.1.2.1.  SINEACE: Estrategia y medición de la Calidad Educativa  
En el año 2007, se aprueba la  Ley Nº 28740, Ley del Sistema Nacional de Evaluación, 
Acreditación y Certificación de la Calidad Educativa, el cual norma los procesos de 
evaluación, acreditación y certificación de la calidad educativa (SINEACE), el cual se 
desprende de la Ley general de educación, Ley N° 28044. 
El cual tiene entre sus funciones la de garantizar que las organizaciones educativas, 
independiente de que sea estatales o privadas ofrezcan un servicio educativo de calidad, es 
decir, que cumpla con ciertos estándares educativos, en el marco del cumplimiento del 
proyecto educativo nacional y en concordancia a los objetivos estratégicos que de este se 
desprenden. 
La Ley del SINEACE crea tres organismos operadores que se complementan entre  si 
y que se encargan de este proceso de forma descentralizada, en educación Básica, el 
Instituto Peruano de Evaluación, acreditación, y Certificación de la Calidad de la 
Educación Básica (IPEBA), el Consejo de  Evaluación, Acreditación y Certificación de la 
Calidad de la Educación Superior Universitaria (CONEAU) y  Consejo de Evaluación, 






Se establece en la ley del SINEACE que los procesos de evaluación que se consideran 
son:  
- Autoevaluación 
- Evaluación externa 
- Acreditación 
2.3.2.2. IPEBA: Diversidad y equidad 
Según el ministerio de educación (2011) El Instituto Peruano de Evaluación, 
Acreditación y Certificación de la Calidad de la Educación Básica. IPEBA, tiene la 
competencia de acreditar a las instituciones educativas (IIEE) públicas y privadas de 
Educación Básica que demuestren capacidad de gestión para sostener mejoras continuas en 
el proceso de enseñanza-aprendizaje, así como para generar oportunidades para que todos 
los estudiantes alcancen su formación integral. 
Una de las finalidades de las organizaciones educativas en la actualidad está 
relacionada con su capacidad de mejora continua, para lo cual debe evidenciar capacidad 
de organizarse, aspecto que resulta fundamental para comenzar a trabajar cualquier 
proyecto que está dirigido a la mejora de la calidad del servicio educativo que se ofrece. 
La capacidad de adaptación y sobre todo de superación de sí misma a partir de poseer 
la capacidad de identificar sus debilidades para poder supéralas y utilizar sus fortalezas 
para maximizar su capacidad, constituyen un de los elementos sustanciales para la 
implementación de aquellas estrategias que coadyuve a dinamizar el esfuerzo colectivo en 




Asimismo, complementa el ministerio de educación (2011) que la responsabilidad de 
mejorar la calidad de la educación no es una tarea exclusiva de las IIEE. Se requerirá del 
trabajo articulado con las diversas instancias de gestión del Estado y la contribución de la 
sociedad civil, para brindar el soporte que las IIEE requieren para fortalecerse. 
Esto implica la cooperación de aliados estratégicos que van a cumplir un rol 
fundamental, sobre todo a la hora de implementar aquellas decisiones estratégicas que 
están encaminadas implementar mejoras en la institución y que necesitan el apoyo externo, 
sobre todo para articular a la institución con la comunidad o  con la sociedad. 
En esa misma línea de pensamiento la Ley General de Educación (2012) en su artículo 
13 establece que la calidad educativa es el “nivel óptimo de formación que debieran 
alcanzar las personas para hacer frente a los retos del desarrollo humano, ejercer su 
ciudadanía y aprender a lo largo de toda la vida”. 
2.3.1.2.3. El proyecto educativo Nacional 
EL Proyecto educativo Nacional (PEN) constituye la propuesta de gestión a nivel 
nacional que logra articular desde diversos actores la propuesta de trabajo a nivel educativo 
con miras al 2021 y que tiene su máximo referente en los objetivos estratégicos. 
Según el consejo educativo nacional (2006) el proyecto educativo nacional expresa su 
visión de la educación a través del planteamiento de seis objeticos estratégicos. Los cuales 
trazan el camino que debe seguirse a nivel educativo y que se traducen en un conjunto de 
normas educativas sobre los aspectos medulares de la labor pedagógica del docente, los 
estándares educativos, los mapas de progreso y las rutas de aprendizaje que esbozan el 




- Oportunidad y resultados educativos  de igual calidad para todos. 
- Estudiantes e instituciones educativas que logran aprendizajes pertinentes y de 
calidad. 
- Maestros bien preparados que ejercen profesionalmente la docencia. 
- Gestión descentralizada y democrática, que logra resultados y es financiada con 
equidad. 
- Educación superior de calidad se convierte en factor favorable para el desarrollo y 
la competitividad nacional. 
- Una sociedad que educa a sus ciudadanos y los compromete con su comunidad. 
Constituyen el marco referencial para las políticas educativas con miras al 
cumplimiento de este proyecto, aspecto que se traduce en la búsqueda de la calidad del 
servicio educativo. 
2.3.1.3. Características de la evaluación institucional 
La evaluación institucional por su naturaleza misma presenta ciertas características 
fundamentales, las cuales deben  cumplirse para lograr la mejora de la organización, en el 
marco del desarrollo organizacional. Benítes, G. y Benítes, R.  (2012) plantean como 
características de la evaluación que: 
- Debe ser permanente, continua, constructiva y motivadora. 
- Es parte de la planificación de los procesos y de los sistemas. 
- La información que se recolecta es relevante, válida y confiable. 




2.3.1.3.1. Funciones de la evaluación institucional 
Uno de los aspectos de la evaluación institucional está referida a que nace del 
compromiso de los miembros de la comunidad educativa, dado que estos se comprometen 
a participar de manera activa y responsable, toda vez que el proceso necesita del 
compromiso de los involucrados para obtener un diagnóstico sincero, que traduzca la 
problemática de la organización y permita establecer cuáles son los aspectos que deben 
mejorarse.  
Según Campos (2011), el proceso de evaluación institucional, como parte de la cultura 
organizacional, proporcionará al administrador o administradora de la educación, la 
información necesaria para identificar las necesidades e implementar los cambios 
requeridos, para hacer frente a las debilidades que a través de la reflexión y análisis de las 
diferentes dimensiones de la organización se manifiesten. 
Resulta fundamental identificar las necesidades de la organización, dado que 
contribuirá al establecimiento de medidas correctivas que permitan orientar los trabajos 
posteriores encaminados a una determinada tarea. Esto implica un periodo de 
sensibilización orientado a lograr el compromiso de todos, para que se comprometan y 
compartan la tarea de la evaluación institucional. 
Por otro lado, González, Nieto y Portela (2007), señalan que  la evaluación de la 
institución debe concebirse como “una actividad de reflexión, comprensión, valorización y 
toma de decisiones, es concebida como un proceso transversal a todas y cada una de las 
actuaciones que ocurren en educación, así como al conjunto de factores, procesos y agentes 




Una vez que se ha recogido la información del diagnóstico y en el que se identifican 
las debilidades de la organización, empieza el trabajo de gabinete en el cual se comprenda 
la naturaleza de la caracterización obtenida, a la vez que permita plantear las alternativas 
para superarlas, estos se deben lograr con el compromiso y participación activa de los 
involucrados. 
De esta manera Campos (2011) complementa indicando que: “la evaluación 
institucional tiene como una de sus finalidades promover el cambio e innovación en el 
servicio educativo que se ofrece” (p. 26). 
De esta manera se propenderá al cambio institucional ya que se establecerán las 
estrategias de mejora e innovación. Esto resulta fundamental para lograr la articulación del 
recurso humano. 
2.3.1.3.2. La gestión de la evaluación institucional 
Todo cambio se hace más sencillo y más completo si hace con el personal directivo a 
la cabeza, cuando existe este impulso se observa mayor nivel de compromiso en los 
miembros de la organización e incluso mayor optimismo y expectativa en la propuesta de 
cambio que se planifica implementar. 
Campos (2011) manifiesta que: “la gestión educativa de todo centro educativo está 
llamada a orientar su acción en la consecución de un proyecto nacional hacia la mejora 
institucional educativa, en donde la evaluación desempeñará un rol trascendental para 
alcanzar los objetivos fijados en este proceso de mejora en la calidad de la educación que 




Es deber del personal directivo impulsar las estrategias que permitan fortalecer el 
trabajo académico, y esto implica lograr el compromiso, involucrándose en esta nueva 
faceta del trabajo institucional y pedagógico. 
Para Antúnez y Carnicero (2009), citado por Campos (2011), la promoción y 
desarrollo de innovaciones en los centros escolares a partir de la evaluación institucional 
son parte del mejoramiento de la calidad de la educación, no obstante puede encontrar 
obstáculos en la resistencia a los cambios por parte de las personas; es de suma 
importancia que la gestión educativa impulse las fases de comunicación, sensibilización, 
motivación y justificación que deben preceder a un proceso de evaluación institucional. 
Cuando el personal directivo se pone a la cabeza se puede superar con facilidad la 
resistencia de algunas personas reacias al cambio, entonces le corresponde dar el primer 
paso para que los demás acepten la propuesta y se adhieran a ella. 
2.3.1.3.3. Importancia de la evaluación institucional 
La evaluación interna constituye la herramienta de gestión para lograr las mejoras de 
carácter cualitativo, en la forma de pensar y de trabajar de la comunidad educativa. Al 
respecto Santos (1995) manifiesta que la evaluación interna resulta importante porque: 
- Sensibiliza a los miembros de la organización 
- Impulsa el diálogo y el compromiso institucional 
- Facilita la coordinación entre los diferentes estamentos de la organización 
- Permite reflexionar sobre lo que se hace 
- Facilita la toma de decisiones de manera objetiva y racional 
- Se dirige a corregir las debilidades identificadas 




- Transforma y dinamiza a la organización 
2.3.1.4. Dimensiones de la evaluación institucional 
En base a la definición planteada de evaluación institucional y la información 
analizada es que para la presente investigación, consideramos como dimensiones de la 
evaluación institucional, la planificación institucional, la autoevaluación institucional y la 
propuesta de mejora. 
2.3.1.4.1. Planificación institucional 
La planificación es un proceso que establece el   conjunto de acciones y decisiones 
encaminadas al logro de determinadas metas y objetivos educacionales, cuya finalidad está 
dirigida al logro de la mejora continua. 
Al respecto Ander (1989) expresa que: “planificar es la acción consistente en utilizar 
un conjunto de procedimientos mediante los cuales se introduce una mayor racionalidad y 
organización en unas acciones y actividades previstas con las que se pretende alcanzar 
determinados objetivos, habida cuenta de la limitación de los medios”. 
La planificación hace referencia al establecimiento de una ruta de trabajo institucional, 
cuya finalidad está encaminada al cumplimiento de determinados objetivos y metas 
educativas, las cuales trazan los lineamientos generales que se operativizan en un conjunto 
de acciones diseñadas para hacer efectivo un proceso de cambio deseable por cuestiones de 
mejora. 
Para Guedez (1993), la planificación consiste en ver la realidad, visualizar sus 
posibilidades y establecer las acciones para reducir la brecha entre lo que es y lo que se 




Planificar consiste, en la acción integrada del personal para hacer posible el 
cumplimiento de una determinada visión, que se considera adecuada en un determinado 
momento histórico y que además debe dar la posibilidad lograr un cambio en la institución, 
cambio que debe permitir la mejora de la misma. 
 “La planificación es un método de intervención para producir un cambio en el curso 
tendencial de los eventos. Por ello, cuando se la aplica a la conducción de la sociedad, está 
influida por las ideas que orientan tal sociedad y está limitada por las condiciones en que 
esta sociedad se desarrolla” (Lira, 2006, p. 1). 
Se busca que la institución logre un cambio que debe implicar una mejora a nivel 
cuantitativo y a nivel cualitativo, dado que ello debe reorientar las acciones de la 
organización hacia nuevos objetivos, que debe plasmar las mejoras a que aspira la 
organización y que se hace posible con la colaboración de todos los integrantes de la 
organización. 
La planificación es un curso intencionado de acción, que pretende arribar a un 2orden 
democrático en el que la orientación del desarrollo plasme la voluntad de la mayoría y 
haga posible la concurrencia de todos los actores también responde al valor de la igualdad” 
(CEPAL, 2010, p. 12). 
La planificación debe involucrar a los miembros de la organización, los cuales deben 
asumir su responsabilidad en la nueva dinámica organizacional y para ello se hace 
necesario un periodo previo de sensibilización, dado que ello permitirá que el personal se 
involucre de manera activa y participativa, solo de esta manera se empezará a mejorar. 
Según Brenes (2002), la planificación institucional utiliza un conjunto de 




racionalidad y organización en un conjunto de actividades y acciones articuladas entre sí 
que, previstas anticipadamente, tienen el propósito de influir en el curso de determinados 
acontecimientos, con el fin de alcanzar una situación elegida como deseable. 
Solo cuando se logre que la comunidad se involucre, apostando por el bien común y se 
trabaje de manera colaborativa y coordinada, será cuando se empiece a lograr los cambios 
planteados. Esto implica que el proceso de planificación institucional sea asumido por 
todos, que todos trabajen por objetivos comunes, en pos de lograr la visión planteada. 
Según la Guía metodológica de planificación institucional (2012), esta se define como: 
“el proceso a través del cual cada entidad establece, sobre la base 
de su situación actual, del contexto que la rodea, de las políticas 
nacionales, intersectoriales, sectoriales y territoriales, y de su rol y 
competencias, cómo debería actuar para brindar de forma efectiva y 
eficiente servicios y/o productos que le permitan garantizar derechos a 
través del cumplimiento de las políticas propuestas y sus 
correspondientes metas” (p. 13). 
Cada institución establece cómo aspira a querer ser, sobre la base de cómo se 
encuentra, cuáles son sus aspiraciones y sobre todo cuáles son sus fortalezas, este querer 
ser, es posible en el tiempo, cuando se cuenta con el personal que puede hacer posible esta 
visión hacia el futuro. Esta aspiración se traduce en metas y objetivos que deben trabajarse 
de manera estratégica  y coordinadamente, recogiendo periódicamente la información que 
permita conocer en qué medida se están logrando, para que si se hace necesario, se 
reprogramen algunas acciones para asegurar su cumplimiento, dado que de no  ser así, 





La Guía metodológica de planificación institucional (2012) precisa que: “el proceso de 
planificación institucional debe ser participativo e inclusivo ya que cada servidor o 
servidora, desde su campo de acción, tiene una percepción distinta de los problemas y de 
las posibles soluciones” (p. 15). 
Sólo en la medida que todos participen de esta visión y su implementación, de manera 
activa, participativa y colaborativa, será posible su logro en el tiempo, dado que no es tarea 
de uno sólo o de un grupo, sino del conjunto de personas que forma la institución, es un 
llamado al trabajo conjunto, como institución. 
2.3.1.4.2. Autoevaluación institucional 
La autoevaluación supone un proceso de sinceramiento reconocer cuáles son nuestras 
debilidades y cuáles son nuestras fortalezas, con la finalidad de conocer como estamos, qué 
debemos cambiar y qué debemos mejorar en el corto, mediano y largo plazo. 
Rué (2000) manifiesta acerca de la autoevaluación interna como: 
“un proceso surgido de la necesidad de reflexionar desde el propio 
contexto. Su propósito (…), se orienta hacia la obtención de la 
información considerada más relevante en el interior de un proceso o de 
una situación cualquiera. (…). Se trata de que tanto el proceso como la 
metodología y la información obtenida se realiza, se elabora y se 
contrasta desde las propias necesidades, desde los valores y el punto de 
vista de los mismos agentes y desde la función social que éstos realizan” 
(p. 4). 
Uno de los aspectos cruciales para iniciar cualquier cambio está relacionado con la 
necesidad de reflexionar sobre cómo estamos, cuáles son nuestras debilidades y sobre todo 




través de un proceso reflexivo, que nos lleve a conocer a conocernos. Este proceso se 
realiza de manera activa, en un determinado espacio contextual, que nos permita 
determinar, sin nuestra identidad se corresponde con el contexto actual, es decir, si 
responde las exigencias que marca la sociedad actual. 
El mejoramiento de las instituciones educativas parte del reconocimiento de cómo 
están desarrollando su labor. La herramienta para llevar a cabo este reconocimiento es la 
autoevaluación porque permite recopilar, sistematizar, analizar y valorar la información del 
desarrollo de las acciones y del resultado de los procesos de la institución. Esto con el fin 
de establecer un balance de fortalezas y oportunidades de mejoramiento para elaborar un 
plan de mejoramiento institucional. (Ministerio de Educación de Colombia, 2004, p, 5). 
Para elaborar la propuesta de mejora para viabilizar la propuesta de cambio, está 
cimentada en el proceso de autoevaluación, por lo cual se hace necesario la mayor 
sinceridad posible en la información obtenida, se tiene que ser sincero, de no ser así, no 
habrá una base sólida sobre la cual se planteará las acciones de mejora como institución. 
2.3.1.4.3. Propuesta de mejora 
La propuesta de mejora constituye el conjunto de acciones y actividades para lograr el 
cambio que se necesita como institución. 
Según el informe Bricall (2000), un plan de mejora representa un elemento 
indispensable para lograr una cultura de calidad en los centros educativos. Constituye una 
respuesta de cambio que se sustenta en el recurso humano que hace posible su 
implementación en el corto y mediano plazo. 
Una propuesta de mejora para que proporcione una alternativa de solución depende de 




entre lo que debería estar ocurriendo y lo que realmente ocurre, y que sea lo 
suficientemente importante para hacer que alguien piense en que esa desviación debe ser 
corregida (Cárdenas, 2005). 
El diagnóstico constituye la etapa donde se identifican los problemas que necesitan ser 
solucionados y que pueden hacerse a través de una propuesta de mejora, lo que hace 
posible su tratamiento y superación. Deben involucrarse todos los miembros de la 
institución para abordarlo y tratarlo de manera conjunta y desde diferentes direcciones. 
Con las propuestas de mejora se ofrecen soluciones a la reducción de productos 
defectuosos, que a su vez genera una consecuencia positiva de ahorro en materias primas y 
que beneficia a producir solo lo necesario. Una empresa que soluciona sus problemas y que 
obtiene un rendimiento en sus finanzas y mejora su producción busca competir en los 
mercado lo cual es de vital importancia para la subsistencia de las organizaciones 
(Cárdenas, 2005). 
La solución de los problemas constituye uno de los factores que permite que las 
organizaciones sean capaces de realizar los reajustes para el logro de los objetivos 
propuestos y además implementen una serie de estrategias innovadoras para superar las 
barreras que impiden el desarrollo organizacional. 
Panta (2012) señala que la mejora continua supone un cambio en los comportamientos 
de las personas que integran una organización. Un plan de mejora debe incentivar las 
modificaciones requeridas en los procesos. Aunque los procesos de evaluación representan 
un requerimiento importante para la mejora de la enseñanza, su relevancia radica en que 
sirven para sustentar la implantación de acciones de mejora. 
El cambio organizacional se sustenta en un plan de mejora continua el cual traza las 
líneas generales para que la organización se desarrolle y  donde el factor humano resulta 




2.3.1.5. Definición de servicio educativo 
Los servicios constituyen las actividades que realiza una organización con la finalidad 
de satisfacer determinadas necesidades de un conjunto de clientes, con la finalidad de 
realizar una transacción comercial.  Zevallos (2014) señala que los servicios son 
actividades realizadas por el hombre para satisfacer necesidades, generalmente son 
inmateriales a diferencia de los bienes  que sí son materiales” (p. 2). 
Entonces los servicios no constituyen bienes materiales, sino son de naturaleza 
inmaterial, es decir es un conjunto de actividades dirigidas a satisfacer las necesidades de 
los clientes, es decir con una finalidad comercial.  
 “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se 
ofrecen para su venta o que se suministran en relación con las ventas” 
(Fisher y Navarro, 1994, p. 175). 
En esta parte queda especificada la naturaleza comercial de los servicios, los cuales 
están dirigidos a una transacción económica, donde el cliente debe sentirse satisfecho con 
el servicio brindado, aspecto que resulta fundamental para que se continúe con este ciclo 
económico.  
Duque (2005) señala que el servicio es entonces: “entendido como el trabajo, la 
actividad y/o los beneficios que producen satisfacción a un consumidor” (p. 6). 
Queda especificado que la esencia del servicio es constituirse en un satisfactor de 
necesidades, aspecto que constituye la razón de ser del servicio, por lo cual su naturaleza 
debe dirigirse a buscar lo que necesita el cliente y cómo lograr que se cumplan sus 






“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, 
que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes 
en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función 
se debe diseñar, desempeñar y comunicar teniendo en mente dos 
objetivos: la satisfacción del cliente y la eficiencia operacional” 
(Lovelock, 1990, p. 491). 
Aquí se observa un nuevo elemento que configura nuestro análisis, es decir la 
eficiencia del servicio brindado, aspecto que debe  tomarse con mucho cuidado, dado que 
de la eficiencia con que se brinde el servicio dependerá que el cliente continúe 
solicitándolo.  
Ahora bien cuáles son las condiciones que se deben cumplir para que esta transacción 
resulte exitosa, es decir, para lograr que el cliente se sienta satisfecho, este aspecto debe 
lograrse si deseamos mantener a los clientes y sobre todo si deseamos ampliar nuestros 
servicios y llegar  a más clientes potenciales. 
Panta (2012) expresa que las instituciones educativas proporcionan servicios que 
buscan satisfacer las necesidades y requerimientos de los alumnos, pero la competencia 
global creciente ha conducido a que las expectativas de los alumnos con respecto a la 
calidad en los servicios educativos, sean cada vez más altas. 
Las instituciones educativas se han especializado en  brindar una educación de calidad 
que responda a las necesidades y expectativas de los clientes (estudiantes y padres de 
familia), solo en esa medida lograrán una adecuada imagen y serán consideradas como 
instituciones óptimas. 
Esta tarea resulta complicada, dado que una institución educativa, debe mantener a la 




estudiantes y que además incorpore la rigurosidad que implica la formación de sus 
estudiantes. 
Senlle y Gutiérrez (2005) señalan al respecto que: 
“Los conceptos actuales sobre calidad, universalmente aceptados, 
nos indican que al prestar un servicio se tienen que satisfacer las 
expectativas que los clientes pactan mediante una oferta del servicio, 
contrato, acuerdo o pacto. Si en un centro educativo, los alumnos se han 
matriculado de una asignatura, han pagado sus tasas, vía pago directo o 
vía impuestos si la educación es gratuita, y al asistir a clase, el profesor 
no viene reiteradamente, no se está cumpliendo lo pactado. El alumno-
cliente puede ir a secretaría, pedir explicaciones y recibir una 
justificación como: El profesor está enfermo, faltará aproximadamente un 
mes, no te preocupes, te daremos los apuntes” (p. 4). 
La calidad educativa resulta la meta de las organizaciones educativas, las cuales deben 
plantear estrategias pedagógicas e institucionales. Aquí encontramos otro parámetro 
fundamental al hablar del servicio educativo, dado que este debe ser de calidad, aspecto 
que resulta de una comparación con determinados estándares, los cuales establecen el nivel 
de logro que se debe alcanzarcomo institución. 
Al respecto Senlle y Gutiérrez (2005) manifiestan que:  
“el alumno es el cliente primario de la educación, la familia el 
secundario y la sociedad el terciario. El alumno recibe unos 
conocimientos que le preparan o no para actuar en la sociedad, lograr un 
empleo, formar una familia o educar a sus hijos. Los niños son clientes y 
sus padres son los clientes solidarios, y son ellos los que pueden expresar 
sus deseos, expectativas o necesidades, que esperan sean satisfechas por 




La educación se considera como un satisfactor de las necesidades de formación de los 
estudiantes; en ese sentido, la formación que se brinde por parte de las organizaciones 
educativas debe responder a ese reto educativo, esto implica tener docentes capacitados 
que conozcan las características de los estudiantes y del tipo de hombre que la sociedad 
exige en la actualidad. 
Solo en la medida que se cumpla este primer criterio se podrá avanzar hacia el logro 
de los objetivos educativos en temas de aprendizaje propuestos institucionalmente. Ahora 
bien, esto implica además tener la capacidad de recoger información oportuna sobre cómo 
se encuentra la institución, cuáles son sus características, el tipo de personal que posee, el 
grado de preparación que poseen y cómo trabajan institucionalmente. Esta información 
resulta valiosa para plantear los objetivos pedagógicos e institucionales en el corto y 
mediano plazo. 
Por otro lado, la ley 28044, Ley del profesorado, en su artículo 31, inciso a, señala 
como uno de los objetivos de la educación básica lo siguiente: Formar integralmente al 
educando en los aspectos físico, afectivo y cognitivo para el logro de su identidad personal 
y social, ejercer la ciudadanía y desarrollar actividades laborales y económicas que le 
permitan organizar su proyecto de vida y contribuir al desarrollo del país. 
Desde este punto de vista, una institución educativa brindara servicios educativos de 
calidad en la medida que logre la formación integral de sus estudiantes, en los aspectos 
físicos, afectivos y cognitivos, para el logro de su inserción social, aspecto que le debe 
permitir desarrollarse de manera autónoma en su vida personal, laboral y profesional, 




Asimismo, complementa la Ley 28044, Ley del profesorado, en su artículo 66, señala 
que la Institución Educativa, como comunidad de aprendizaje, es la primera y principal 
instancia de gestión del sistema educativo descentralizado. En ella tiene lugar la prestación 
del servicio. 
Desde este punto de vista es tarea de las instituciones educativas la gestión de la 
educación y su tarea primordial es la brindar servicio educativos que sean de calidad en 
tanto respondan no solo a la normativa educativa vigente, sino además a la dinámica de la 
sociedad actual, formando el tipo de hombre que la sociedad  necesita en este momento 
histórico. Lo cual según la Ley 28044, Ley del profesorado, en su artículo 68, inciso b 
implica: Organizar, conducir y evaluar sus procesos de gestión institucional y pedagógica. 
2.3.1.6. Fundamento teórico del servicio educativo 
2.3.1.6.1.  Teoría de Edward Deming 
Según Jáuregui, A. J. (2004, p.17), Deming afirma que no es suficiente tan sólo 
resolver problemas grandes o pequeños. La dirección requiere formular y dar señales de 
que su intención es permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas como 
los puestos de trabajo. 
Si bien solucionar los problemas que dificultan a la institución es de suma 
importancia, se requiere realizar un diagnóstico que permita adelantarse a la aparición de 
problemas y generar las estrategias que fortalezcan el desarrollo de la organización, lo cual 
implica desarrollar las estrategias de mejora continua que establezcan una forma 
característica de trabajo. 
Esto se logra sensibilizando al personal de la importancia de trabajar conjuntamente y 




consigue esta aspiración, se logrará incrementar su eficiencia y efectividad mejorando su 
posición competitiva en el mercado y asegurando su existencia futura y en el tiempo. 
Según Jáuregui (2004), el esfuerzo anterior debe estar encabezado por la 
administración superior. Para facilitar tal mejoramiento, Deming ha propuesto a los 
directivos de diversas organizaciones un sistema constituido por los siguentes catorce 
puntos: 
- Ser constantes en el propósito de mejorar el producto o servicio, con el objetivo 
de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar 
puestos de trabajo. 
- Adoptar la nueva filosofía de “conciencia de la calidad". Nos encontramos en una 
nueva era económica. Los directivos deben ser conscientes del reto, afrontar sus 
responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar. 
- Suprimir la dependencia de la inspección para lograr la calidad. Eliminar la 
necesidad de la inspección en masa, incorporando la calidad dentro del producto 
en primer lugar. 
- Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello, 
minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un solo proveedor para 
cualquier artículo, con una relación a largo plazo, de lealtad y confianza. 
- Mejorar constantemente el sistema de producción y servicio, para mejorar la 
calidad y la productividad y así reducir los costos continuamente. 
- Instituir la formación en el trabajo. 
- Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervisión debe consistir en ayudar a las 




- Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la 
organización. 
- Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes 
departamentos deben trabajar en equipo, para prever los problemas de producción  
y los que podrían surgir en el uso del producto, con el mismo o con el usuario.  
- Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen nuevos niveles 
de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la consecución de tales metas. 
El grueso de las causas de baja calidad y baja productividad pertenece al sistema 
y, por tanto, caen más allá de las posibilidades del personal operativo. 
- Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo. 
- Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a estar 
orgulloso de su trabajo.  
- Implantar un programa vigoroso de educación y auto mejora. 
- Involucrar al personal de la organización para conseguir la transformación. Esta es 
tarea de todos. 
2.3.1.6.2. Teoría de la gestión de calidad 
Según Señala Panta (2012), fue en 1941 que Juran descubrió la obra de Pareto 
ampliaba su aplicación  a cuestiones de calidad (por ejemplo, el 80% de un problema es 
causado por el 20% de las causas). Esto también se conoce como los pocos vitales y 
muchos triviales. Juran en los últimos años ha preferido los pocos vitales y los muchos 





Según sostiene Juran  el concepto de calidad se puede expresar en dos sentidos que se 
complementan entre sí: En primer  caso se habla de calidad orientada a los ingresos, se 
hace referencia a las características  de un determinado producto que satisface un conjunto 
de necesidades de los consumidores y que producen determinados ingresos, en este caso, 
un producto de mejor calidad tendrá un mejor precio, aspecto que constituye su referencia 
principal. Por otro lado, también podría estar orientada a los costos de los insumos y a la 
ausencia de fallas en el producto, en este sentido un producto de mejor calidad tendría un 
menor costo. 
Según Cruz y Gonzales (2006), Juran señala que la administración para lograr calidad 
abarca tres procesos básicos: la planificación de la calidad, el control de la calidad y el 
mejoramiento de la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se han utilizado 
durante largo tiempo para administrar las finanzas).  
Estos procesos son fundamentales para el logro de la calidad en la consecución de 
determinados objetivos que se plantea una organización, pero debemos recordar que la 
planificación solo será posible si es que antes existe un adecuado diagnóstico que aporte la 
información que necesitamos para conocer cómo estamos, es decir, nos debe mostrar las 
fortalezas y debilidades que como organización tenemos, esto permitirá plantear un 
adecuado diagnóstico. La planificación nos conducirá a la determinación de objetivos 
reales que coadyuven al logro de metas a corto, mediano y largo plazo y el control nos 





2.3.1.6.3. Teoría de la calidad de Kaoru Ishikawa 
Kaoru Ishikawa es considerado uno de los mayores expertos en el tema del control de 
la calidad, cuyo aporte aún persiste y es un elemento fundamental para el análisis de la 
situación problemática a través del conocido diagrama de Ishikawa, denominado también 
espina de pescado. Consiste en una representación gráfica sencilla en la que se observa 
espina central, que constituye una línea en el plano horizontal, el cual representa el 
problema que se pretende analizar, su utilidad radica en que facilita el análisis de 
problemas y sus soluciones en esferas como lo son; calidad de los procesos, los productos 
y servicios.  
Según Cruz y Gonzales (2006) uno de los aportes de Ishikahua son los círculos de 
Calidad, las cuales están formados por grupos de voluntarios, estables en el tiempo, que 
tienen como objetivo principal mejorar la calidad de los procesos y el entorno de trabajo. 
Estos círculos de calidad constituyen un aporte fundamental en el concepto de calidad, 
sobre todo porque tienen la finalidad de controlar los procesos para asegurar que se 
cumplan las metas propuestas. 
2.3.1.6.4. Teoría de Taiichi Ohno 
Taiichi Ohno, considerado uno de los teóricos de la calidad plantea como producto de 
su experiencia como vicepresidente de Toyota Motor el sistema de Gestión de Calidad 
basado en el concepto de just in time (JIT) conocido también como justo a tiempo, plantea 
una novedosa estrategia de mejora de los resultados de la producción basada en la 
eliminación de todas las actividades que constituyan un retraso en la producción y con la 




el cumplimiento de sus metas y objetivos organizacionales consiguiendo que hasta el 
cliente llegue un producto de calidad en la cantidad determinada y en el tiempo exacto. 
Si bien el Sistema de Producción de Toyota surgió como una necesidad en una era de 
recesión, logró la eliminación de costes improductivos y hoy en día se considera un 
ejemplo y un concepto en la gestión que puede funcionar en cualquier tipo de negocio 
(Amin y Barriga, 2013, p. 38) 
2.3.2. Servicio educativo 
2.3.2.1. Características del servicio educativo 
Barreda (2005) señala que la gestión de la producción del Servicio Educativo  es un 
proceso muy complejo, dada las características particulares que posee, pues todavía no 
existe  una definición clara sobre el perfil de competencias de los egresados que vienen a 
ser los “productos esperados”, después del “proceso de producción” del servicio educativo. 
El servicio educativo se hace evidente en el actuar diario del desempeño de los 
docentes, al realizar su labor dentro del aula, sea en su función de enseñante, como en su 
función de formador, pero, sus resultados se observan después de que los estudiantes han 
egresado.  
Dado que solo tendremos resultados a través de un seguimiento de sus egresados, 
aspecto que conlleva una larga temporada, donde se observa el desenvolvimiento de estos 
en las diferentes esferas de su vida personal, laboral y profesional. Aspecto que implica 
además tener la capacidad de poder tener la oportunidad y posibilidad de realizar tal 
seguimiento para poder conocer en qué medida se están cumpliendo con las metas y 




En este sentido Barreda (2005) identifica algunas características en el servicio 
educativo, las cuales señalamos a continuación: 
- Resultados educativos observables a largo plazo. Conocer cómo se está llevando a 
cabo el proceso educativo, requiere del recojo de información periódica de las 
características del proceso, para establecer los correctivos. Pero además, esto 
implica realizar un seguimiento del impacto de este proceso en los egresados de 
las aulas escolares. Aspecto que resultará fundamental para conocer con mayor 
claridad la calidad del servicio educativo brindado. 
- Los resultados de la educación son intangibles. Esto tiene que ver con el objeto de 
la educación, el cual recae en la formación, aspecto que constituye una dimensión 
de superación de la persona que se educa, la cual está relacionada con el proceso 
de humanización, es decir, en palabras del maestro Peñaloza, la educación está 
relacionada con la formación integral del hombre. 
- Los atributos del receptor del servicio educativo (alumno) son determinantes para 
los resultados del servicio profesional educativo. Los estudiantes son personas con 
características particulares propias de su personalidad o desarrolladas en el 
entorno en el cual conviven, las cuales condicionan su forma de aprendizaje, 
haciendo que algunos tengan mejor rendimiento y otros en menor proporción. 
- Los resultados del proceso de enseñanza aprendizaje están condicionados por las 
características de ambos actores (docentes y alumnos). Las características de 
docentes y alumnos  configuran la forma cómo se relacionan y  sobre todo como 
se lleva a cabo el proceso de enseñanza aprendizaje. 
- Las condiciones ambientales del contexto influye de maneras diversas en el 
proceso educativo. Este aspecto es de gran relevancia para el proceso, dado que 




el docente puede ayudar a ser más efectivo el proceso y lograr que los estudiantes 
se involucren y asuman su responsabilidad en el proceso de aprendizaje. 
Así mismo podemos indicar que: 
- El proceso educativo tiene una doble dimensión, dado que se puede entender 
desde una perspectiva informativa y desde una formativa, es decir, es difícil 
diferenciar en qué momento se está cumpliendo una labor educativa meramente 
informativa y cuándo se está cumpliendo una labor formativa. 
- El proceso educativo es una realidad compleja debido a la multiplicidad de 
factores que se interrelaciona para hacerla posible: El aprendizaje, solo es posible; 
cuando de manera equilibrada y armónica interactúan un conjunto de factores 
internos, propios del alumno que aprende y los factores externos, los cuales 
cumplen una función mediadora del proceso. 
2.3.2.2. Componentes del servicio educativo 
Establecer cuáles son los componentes del servicio educativo implica señalar al 
principal receptor del proceso educativo, es decir los estudiantes y en segundo lugar los 
padres de familia, como componentes secundarios de este proceso. Asimismo debemos 
reconocer la presencia del docente en su labor diaria  de  brindar  las condiciones para que 
este proceso se lleve en las mejores condiciones. 
Lepeley (2001), desde la posición de las instituciones particulares introduce el 
concepto de cliente para señalar las condiciones en las que se lleva a cabo el proceso 
educativo por parte de las instituciones educativas no estatales. Esto se justifica en que el 
servicio privado la educación no corre por cuenta del estado, sino que es pagada 




cobra un sentido de costo - beneficio, en el aspecto de que la demanda de estas 
instituciones está condicionada por la percepción sobre la calidad de estos, lo cual se 
traduce en la construcción de una imagen que se forma y consolida sobre la base de un 
trabajo bien realizado. 
Ahora bien, desde esta posición se conciben dos tipos de clientes, los clientes internos 
y los clientes externos. Los clientes internos estarán formados por el personal que labora 
dentro de  la organización, es decir, el personal docente e incluso el personal directivo. Y 
los clientes externos que son aquellos que reciben el servicio, principalmente los alumnos y 
en forma secundaria los padres de familia. 
Otro componente importante de este proceso es el contexto, el cual condiciona en 
alguna medida el proceso, dado que  provee  las condiciones físicas, motivaciones y 
psicológicas que coadyuvan al proceso educativo. 
2.3.2.3. Factores que influyen en el servicio educativo 
Existe una diversidad de factores que se relacionan y hacen posible que la institución 
educativa ofrezca una educación de calidad, dado que responde a las necesidades 
educativas de los estudiantes y a a la dinámica del mercado educativo. Entre estos aspectos 
que ejercen influencia en la calidad de servicio educativo, tenemos: 
2.3.2.3.1. Liderazgo directivo 
En la actuación del director como un líder, como un profesional que sabe resolver los 
problemas pedagógicos e institucionales de la organización, que permite mantener una 
adecuada comunicación con el personal docente y no docente, y que sabe  mantener las 




2.3.2.3.2. Planificación estratégica 
Para lograr una calidad educativa es que la organización tenga la capacidad planificar 
las acciones para cumplir con las metas y objetivos planteados. Esto sin duda constituirá 
dar cumplimiento efectivo del trabajo pedagógico e institucional. 
2.3.2.3.3. Nivel de compromiso del personal docente 
El nivel de compromiso del personal que labora en la organización, dado que cuando 
existe compromiso será más fácil que se afirme en el logro de la planificación. 
2.3.2.3.4. Clima organizacional 
El clima organizacional resulta un elemento dinamizador del comportamiento del 
personal en el cumplimiento de las funciones que le toca cumplir. 
2.3.2.4. Calidad del servicio educativo 
Para que una institución educativa logre desarrollarse, está directamente relacionada 
con la calidad, para que se mantenga competitiva en el mercado educativo, es decir, que 
exista una buena demanda por sus servicios parte de alumnos y de padres de familia. 
Botero, Chaparro y Reyes (2014) expresan que: “la calidad una característica tan 
dinámica y específica para cada sector, es necesario contar con las herramientas adecuadas 
para evaluarla” (p. 8). 
Hablar de calidad y evaluarla son dos cosas diferentes, esto implica contar con el 
personal idóneo para que realice esta labor y esté en la capacidad de realizar las 
recomendaciones que permitan tomar las medidas correctivas para enrumbar la 




del mismo modo que potenciar las fortalezas para que la organización pueda 
aprovecharlas. 
Alonso y Blanco (1990), manifiestan que: “la calidad sería conseguir a lo largo de un 
proceso de mejora que el producto o servicio cumpla correctamente a la primera con el uso 
al que va destinado, y entregar al cliente, sea éste interno o externo, un producto o servicio 
que le satisfaga” (p. 29). 
Desde esta óptica hablaremos de calidad del servicio educativo, en tanto el servicio 
brindado se adecua a las expectativas de estudiantes y padres de familia, es decir, si 
satisface las necesidades e intereses de aprendizaje de los usuarios educativos. En esta idea 
las organizaciones educativas deben poner su mayor esfuerzo en cumplir con los 
requerimientos de los usuarios educativos, dado que en esa medida la organización seguirá 
siendo atractiva para los estudiantes. 
2.3.2.5. Dimensiones del servicio educativo 
El estudio y análisis del servicio educativo nos permite plantear sus dimensiones más 
importantes para plantear las estrategias y medidas pertinentes y  lleven a plantear un 
servicio educativo de calidad que responda las necesidades de formación de la población 
estudiantil en la actualidad. Así tenemos como dimensiones al desarrollo institucional, la 
satisfacción educativa y la imagen institucional. 
2.3.2.5.1.  Desarrollo institucional 
El desarrollo institucional es el proceso de cambios que se plantea la institución para 
asegurar el cumplimiento de las metas y objetivos  en el corto, mediano y largo plazo. 




modificaciones culturales y estructurales, que visualiza la institucionalización de una serie 
de tecnologías sociales, de tal manera que la organización quede habilitada para 
diagnosticar, planificar e implementar esas modificaciones con asistencia de un consultor” 
(p. 57). 
Según este autor el desarrollo institucional es el paso previo para plantear las 
estrategias de cambio y preparar a la institución para afrontar con éxito las demandas y 
exigencias que significa iniciar el fortalecimiento y mejora de la organización. 
Chiavenato (1989), complementa señalando que el desarrollo organizacional  es: “un 
esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes, valores, los 
comportamientos y la estructura de la organización, de modo que ésta pueda adaptarse 
mejor a las nuevas coyunturas, mercados, tecnologías, problemas y desafíos que surgen 
constantemente” (p. 58). 
Esto implica que este paso previo se fortalece en un proceso de sensibilización, donde 
busca articular al personal como recurso humano vital para que asuma su responsabilidad 
en este proceso de cambio, dado que solo en la medida de que el personal de manera 
articulada, cooperativa y colaborativa asuma este proceso como suyo.  
El desarrollo organizacional es la mejora de las responsabilidades de una organización 
para responder rápidamente a las necesidades de sus beneficiarios pretendidos a gran 
escala demográfica (Davies, 2006, citado en Vargas, 2013, p. 26). 
Este proceso de sensibilización debe estar encaminado a que el personal se involucre y 
mejore su responsabilidad, dado que se debe comprender que el cambio es tarea de todos, 
por lo tanto todos deben trabajar de manera articulada, sumando esfuerzos para que la 




desarrollo institucional es un proceso  que parte del interior de la organización y que es 
asumido por la comunidad organizacional. 
El desarrollo institucional es un proceso de transformación social que requiere de 
apoyo sistemático que considere todos los factores económicos, políticos, sociales, 
culturales, tecnológicos, etc., que afectan el desempeño institucional, y que por tanto 
requiere de cambios profundos en la cultura organizacional de los agentes y actores 
involucrados. El desempeño en materia de productividad se asocia a la calidad de los 
vínculos entre agentes, mercados e instituciones (Magariños, 2002). 
De lo cual planteamos que el desarrollo institucional es un proceso de carácter interno 
que va a dirigido a cambiar la cultura organizacional, en tanto está dirigida a fortalecer la 
identidad institucional, logrando de esta manera que la institución funcione como un solo 
individuo y asuma los cambios institucionalmente. 
2.3.2.5.2. Satisfacción educativa 
La satisfacción es un constructo de naturaleza psicológica, relacionado con las 
expectativas internas del sujeto respecto a un determinado bien o servicio, aspecto que en 
algunos casos  puede estar condicionado por modelos externos. Thompson (2005) señala 
que: “en la  actualidad, lograr la plena "satisfacción del cliente" es un requisito 
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes, y por ende, en el 
mercado meta” (p. 3). 
Tal como lo define la Norma ISO 9000 (2000), Satisfacción al Cliente es la percepción 
que tiene éste del grado en que se le han cumplido sus requisitos, de que fueron alcanzadas 




La satisfacción del cliente está relacionada con las expectativas que posee, es decir, el 
cliente estará satisfecho en la medida que sus necesidades y expectativas hayan sido 
cubiertas, lo cual a supone que debe existir cierto nivel de conformidad con el bien o 
servicio recibido, solo en esa medida lograremos la satisfacción del cliente. 
La satisfacción es una de las dimensiones de la calidad más aceptada en el ambiente de 
gestión de la calidad, en unos casos, se refiere a las necesidades que, en cuanto a personas, 
experimenta el personal de la organización; en otros, a la adecuada respuesta de las 
expectativas, intereses, necesidades y demandas de los destinatarios (Gerson, 1998; Hayes, 
2002; Vavra, 2002). 
Hablar de satisfacción implica conocer en qué medida se logró cierto nivel de calidad; 
de esta manera, la satisfacción es un parámetro de referencia para determinar la calidad de 
los servicio brindados, el cual responde a las demandas planteadas por los usuarios,  los 
cuales muestran su conformidad al sentirse satisfechos, este aspecto  puede además resultar 
en cierta medida subjetivo, dado que los individuos pueden dejarse influenciar por los 
medios de difusión, los cuales a través de su lenguaje influyen en los gustos de las 
personas, creando en algunos casos necesidades y expectativas, según la moda que 
imponen y masifican en los miembros de la sociedad. 
 (Gento y Vivas, 2003); manifiestan que el nivel del estado de ánimo de una persona 
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas. 
La comparación resulta una estrategia que permite determinar si se están cubriendo las 
necesidades y expectativas; además  constituye una forma de conocer qué se necesita para 




mediante el recojo periódico de información y posterior comparación con la forma cómo se 
trabaja para saber en qué medida se está cumpliendo con los requerimientos del público 
usuario. 
La satisfacción personal y profesional está estrechamente 
relacionada con la salud mental y el equilibrio emocional. En el caso del 
profesorado, la satisfacción tiene que ver con las situaciones específicas 
de su labor docente y con las características de su propia personalidad, en 
cuanto que todo ello repercute en su estabilidad emocional creando 
tensión, estrés, y produciendo malestar, tanto desde una perspectiva 
personal como profesional (Padrón, 1994, p. 4). 
El profesional de la educación, debido a su constante interacción con los estudiantes, 
los padres de familia y el trabajo diario que desarrolla, está sometido a constante tensión y 
presión  desde varios sectores, es ahí entonces donde debe tratar de mantener  la calma, la 
serenidad para poder llevar a cabo de manera adecuada, tranquila la labor que como 
docente le toca realizar, dado que de la forma como se relaciona con sus estudiantes, 
padres de familia, estos se formaran una visión de él y de la calidad del servicio educativo 
que se brinda en la institución. 
Este aspecto resulta de mucha importancia, dado que la educación que se brinda debe 
responder a las expectativas de los usuarios, alumnos y padres de familia, de esto 
dependerá la imagen que la comunidad se forme acerca del trabajo académico que se 
realiza en determinada organización educativa. 
De esta manera si alumnos y padres de familia están satisfechos con la forma como 
trabaja los docentes en la institución, entonces considerará que esta ofrece un adecuado 





Finalmente (Gento y Vivas, 2003) señalan que medir la satisfacción del cliente tiene 
sentido siempre que se acompañe de acciones que induzcan a la mejora y a la innovación; 
es por ello que si se mide la satisfacción de los estudiantes de una manera consistente, 
permanente y adecuada, orientaría a la toma de decisiones correctas y así se podrían 
aprovechar las oportunidades de mejora. 
2.3.2.5.3.  Imagen institucional 
La imagen institucional constituye un referente importante a la hora de juzgar si una 
determinada institución es de calidad, razón por la cual las organizaciones educativas 
deben de mantener una imagen que explicite las bondades de la organización, de manera 
simple, sencilla y en lenguaje asequible. 
Ríos (2007, p.2) manifiesta que la imagen es el conjunto de creencias y asociaciones 
que poseen los públicos que reciben   comunicaciones  directas  o  indirectas  de  personas,  
productos  servicios,  marcas,  empresas  o  instituciones.   
En el caso de las instituciones educativas este conjunto de creencias que se forman se 
debe  a la participación de la institución en las actividades públicas o la opinión de padres 
de familia y estudiantes que han pasado por sus aulas. Al respecto Panta (2012) señala que 
la imagen configura la actitud que se genera en el entorno sobre los  productos, marcas, 
servicios en el mercado  e incluso las personas, entidades y comunidades.  
La imagen que se forma constituye el marco de referencia para determinar si algunas 
instituciones educativas son de calidad y, por lo tanto, sus hijos deberían pertenecer a la 





2.4. Definición de términos  
Comunidad educativa 
Se refiere a la unión de personas con un fin común, en el marco de un proyecto 
educativo y que responden a las demandas de la sociedad, en un momento histórico 
determinado. 
Comunicación 
Es el grado en que se produce la transferencia de información entre los distintos 
sectores de una organización, lo cual va a determinar el grado de aceptación o rechazo de 
las propuestas, proyectos, normas de convivencia, etc. 
Desarrollo organizacional 
Se define como el esfuerzo planificado que visualiza la institución con la finalidad de 
incrementar la efectividad y la salud de la organización. 
Enseñanza 
Constituye el modo de desarrollar una actividad con la que se transmite un saber, 
experiencia, procedimiento, habilidad, etc., cuyo propósito es tener como resultado  que 
otro u otros aprendan lo que se ha comunicado. 
Imagen institucional 
Percepción manifestada por la comunidad con respecto a la organización,  servicio 






Se entiende como un proceso a través del cual se toman las decisiones respecto al qué, 
para qué, cómo, cuándo, dónde, en cuánto tiempo se pretende enseñar la materia. 
Servicio educativo 
Se refiere al  conjunto de cosas tangibles, acciones, interacciones personales y 
actitudes que diseñamos para satisfacer las necesidades de un cliente y que está en nuestra 
área de especialidad. Es decir, todo lo que sale de la institución educativa y que el alumno  
(cliente) recibe. 
2.5. Resumen 
El presente capítulo enfatiza en la construcción teórica del fundamento de  las 
variables estudiadas, la evaluación institucional y la calidad del servicio educativo, que ha 
permitido desarrollar las características de cada variable, así como la relación teórica entre 
ellas. 
Esto se explica debido a que la evaluación institucional es una herramienta de gestión, 
que favorece el proceso de retroalimentación a nivel de la organización educativa, dado 
que nos informa cómo estamos, para conocer las dificultades y tomar las medidas 
correctivas en los aspectos que se debe mejorar. 
Esto supone además un proceso de sensibilización en los miembros de la comunidad 
educativa para que se involucren de manera formal, asumiendo el rol que les toca cumplir 




 Tal como lo expresan Botero, Chaparro y Reyes (2014) acerca de que: “la calidad es 
una característica tan dinámica y específica para cada sector, que es necesario contar con 
las herramientas adecuadas para evaluarla” (p. 8). 
En la revisión de la literatura se han encontrado los elementos conceptuales y teóricos 
que permiten un mayor nivel de análisis, lo cual constituye formaliza el establecimiento de 

















Hipótesis y variables 
3.1. Introducción  
El sistema de hipótesis y variables de estudio planteadas suponen una respuesta al 
planteamiento y formulación del problema de estudio, aspecto que se complementa en los 
objetivos, justificación e importancia y las limitaciones de la investigación. 
En el presente capítulo se aborda las hipótesis de trabajo, para constituir las guías del 
proceso investigativo. Asimismo se desarrollan y definen las variables de estudio, desde el 
punto de vista conceptual y operacional, como un aspecto que facilita su  puesta a prueba 
en la parte correspondiente a la prueba de hipótesis. 
Dicho aspecto, si bien es una cuestión es una cuestión estadística, tiene su antecedente 
en el proceso operacionalización, el cual es un proceso analítico metodológico, que facilita 
la identificación de las variables, dimensiones e indicadores, sí como la construcción de 




El proceso de operacionalización muestra cual será el camino de construcción del 
marco teórico, lo cual otorga el sustento teórico que se necesita explicar en el desarrollo de 
la investigación. 
3.2. Hipótesis  
3.2.1 Hipótesis general 
Hg. La evaluación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertada por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 
de Santa Anita – 2014. 
3.2.2 Hipótesis específicas 
HE1:   La evaluación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertada por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 
de Santa Anita – 2014. 
HE2:   La evaluación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertada por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 
de Santa Anita – 2014. 
HE3:   La evaluación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertada por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito 
de Santa Anita – 2014. 
3.3. Variables 
3.3.1. Variable I  




3.3.2. Variable II  
- Servicio educativo 
3.3.3. Definición de las variables de estudio 
Tabla 1.  
Definición de las variables 









Proceso de diagnóstico 
que permite a la 
institución educativa 
conocer el nivel de 
cumplimiento de 
objetivos y metas de 
calidad académica 
propuestas en su 
proyecto 
educativo  instituciona
l y en su plan de 
estudios 
La variable se 






propuesta de mejora 
en los siguientes 
índices: Siempre, casi 
siempre, a veces, casi 


















encaminadas a la 
satisfacción de las 
necesidades, interés y 
oportunidades de 
aprendizaje de los 
estudiantes 
 
La variable se 





e imagen institucional; 
en los siguientes 
índices: Siempre, casi 
siempre, a veces, casi 














3.4. Operacionalización de variables 
Tabla 2.  
Operacionalización de las variables 









- Planeación y ejecución 
- Gestión pedagógica e institucional 
- Nivel de compromiso 
 
- Conocimiento de los objetivos  
- Participación y trabajo conjunto 
- Cohesión entre el personal 
- Coordinación entre el personal 
 
- Toma de decisiones 
- Participación y responsabilidad 
- Adaptabilidad y solución de problemas 














Servicio educativo  
 
 




- Eficacia en el logro de los objetivos 
- Retroalimentación y evaluación 
- Eficiencia en el uso de los recursos 
- Mantenimiento e infraestructura 
 
- Cumplimiento de las expectativas 
- Motivación por aprender 
- Necesidades de servicios cubiertas 
- Preocupación docente 
 
- Nivel de percepción de la comunidad 
- Participación en eventos 
- Reconocimiento de la comunidad 


























4.1. Introducción  
El presente capítulo presenta de manera sucinta la metodología de la investigación, 
dado que se plantea el enfoque de investigación, el cual es de naturaleza cuantitativa, el 
tipo de investigación y el diseño planteado, se enmarca en el esquema descriptivo, 
correlacional. Debido a que nuestro interés está centrado en establecer el nivel de 
correlación ente las variables objeto de la presente investigación. 
La población y muestra de estudio, ha sido seleccionada mediante el muestreo 
probabilístico, donde cada uno de los elementos de la población tiene la misma posibilidad 
para ser elegidos como parte de la muestra y que en nuestro caso está formada por 232 
sujetos. 
Se realiza la descripción de las características de las técnicas e instrumentos 
empleados, su estructura interna, en cuanto a la cantidad de dimensiones que posee, así 




Finalmente presentamos una descripción del tratamiento estadístico realizado, tanto a 
nivel descriptivo, como inferencial.  
4.2. Enfoque de investigación 
El enfoque de investigación es el cuantitativo porque “supone derivar de un marco 
conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen 
relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a 
generalizar y normalizar resultados” (Bernal, 2006, p. 57). 
4.3. Tipo de investigación 
Según Sánchez (2006), el  tipo de  investigación  que se  aplicó es: básica, sustantiva y 
descriptiva: 
Básica: Porque lleva a la búsqueda de nuevos conocimientos y campos de 
investigación, no tiene objetivos prácticos específicos. 
Sustantiva: Porque está orientada a describir, explicar, predecir o retrodecir, con lo 
cual se va en búsqueda de principios generales que permitan organizar una teoría 
científica. 
Descriptiva: Porque está orientada al conocimiento de la realidad tal como se presenta 
en una situación espacio temporal. 
4.4. Diseño de la investigación 
El diseño aplicado ha sido el descriptivo, explicativo, causal, el cual se   muestra en el 






X1 = Planificación institucional 
X2 = Autoevaluación institucional 
X3 =  Propuesta de mejora 
Y = Servicio educativo  
4.5. Población y muestra 
4.5.1. Población 
Nuestra población comprende a los  alumnos, docentes, personal administrativo y 
personal directivo de la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014 
Tabla 3.  
Distribución poblacional  
Nº Sujetos  Total % 
1 Alumnos  520 89 
2 Docentes  52 8,5 
3 Administrativos  12 2 
4 Directivos  3 0,5 
Total 587 100 





El tipo de muestreo utilizado es el probabilístico, en la medida que la muestra 
constituye un subgrupo de la población en el que todos los elementos tienen la misma 
posibilidad de ser elegidos  Hernández (2006, p.241). El tamaño muestral  fue fijado con 
un margen de error de 0,05 y un nivel de confianza de 0,95%. Se utilizó  la fórmula 





 n  =? 
 N  =  Población 
 Z  =  Nivel de confianza (95%          1,96)  
 E  =  Error permitido (5%) 
 p  =  Probabilidad de ocurrencia del evento (50%) 
 q  =  Probabilidad de no ocurrencia (50%) 
Cálculo de la muestra 
 
    
















4.5.3.Tipo de muestreo 
Después de calcular el tamaño de la muestra, se utilizó el tipo de muestreo 
probabilístico, estratificado, proporcional. Estratificado, en la medida que la población está 
dividida en subgrupos, de acuerdo con el grado de estudios de procedencia, y  
proporcional, dado que el tamaño de cada estrato se ha fijado teniendo en cuenta la 
población de individuos de cada grado. 
El cálculo del factor de proporción se trabajó de la siguiente manera: 
 
Dónde: 
f  =  factor de proporción 
n  =  tamaño de la muestra (232) 





4.5.4. Estratificación de la muestra 












Tabla 4.  
Estratificación de la muestra 
Sujetos Población Factor Muestra 
Alumnos  520 0,396 206 
Docentes  52 0,396 21 
Administrativos  12 0,396 4 
Directivos  3 0,3564 2 
Total 587 0,396 232 
4.5.5. Descripción de la muestra 
La   muestra   objeto    de   estudio   en   el   presente   trabajo   de   investigación 
presenta las características, que se detallan en la siguiente tabla. 
Tabla 5.  
Distribución  de la muestra 
Nº Sujetos  Total % 
1 Alumnos  206 89 
2 Docentes  21 8,5 
3 Administrativos  4 2 
4 Directivos  2 0,5 
Total 232 100 
4.5.6. Criterios para la determinación de la muestra 
Criterios de inclusión 
Para la consideración de la muestra hemos tenido en cuenta los siguientes criterios de 
inclusión: 
a. Alumnos del quinto grado de secundaria matriculados en la Institución Educativa 





b. Alumnos del  quinto grado secundario que asisten regularmente en la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita, durante el año 
académico 2014. 
c. Alumnos comprendidos entre las edades de quince a diecisiete años de edad, del 
quinto año de secundaria de la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” 
del distrito de Santa Anita, durante el año académico 2014. 
d. Para el caso de los directivos, docentes y administrativos: Fueron considerados  
todos aquellos que se encuentren laborando en la Institución Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa Anita, durante el año académico 2014. 
Criterios de exclusión 
Fueron considerados como criterio de exclusión para la selección de la muestra: 
a. Alumnos que no se encuentren matriculados en el quinto año de secundaria en la 
Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del Distrito de Santa Anita, 
durante el año académico 2014. 
b. Alumnos del quinto año de secundaria, de la Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita, durante el año académico 2014 
c. Alumnos menores de quince  años y mayores de diecisiete  años de edad, de la 
Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita, 
durante el año académico 2014. 
d. Para el caso de los directivos, docentes y administrativos: Todos aquellos que 
durante el año 2012, no se encontraban laborando en la Institución Educativa Nº 





4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de información  
4.6.1. Técnicas de recolección de información 
En la presente investigación se utilizarán las siguientes técnicas: 
a) Encuesta: que se expresa a través de los instrumentos  para evaluar la variable en 
estudio.  
b) Fichaje de registro y de investigación: que se expresa a través de las fichas 
mediantes las cuales se hizo la recolección de información de los libros y revistas 
consultadas. 
c) Estadística: que se expresa a través de las fórmulas y estadísticos empleados. 
4.6.2. Instrumentos de recolección de información 
Los instrumentos que se han utilizado en el presente trabajo  para la recolección de la 
información se han desarrollado de acuerdo con las características y necesidades de cada 
variable. Así tenemos: 
4.6.2.1. Cuestionario para medir la variable: Evaluación institucional 
Para medir la variable evaluación institucional, se adaptó cuestionario elaborado por 
Villanueva (2012), el cual presenta las siguientes características: 
Objetivo: 
El presente cuestionario es parte de una investigación para la obtención del grado de 
Maestro en ciencias de la educación que tiene por finalidad la obtención de información 
sobre la percepción de los encuestados sobre la evaluación institucional en la Institución 




Carácter de aplicación: 
El cuestionario sobre la variable I. Evaluación institucional, es de carácter anónimo, 
por lo cual se pide a los encuestados responder con sinceridad.   
Descripción 
La prueba consta de 24 ítems, cada uno de los cuales tiene cinco posibilidades de 
respuesta. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4), Siempre (5). 
Asimismo, el encuestado solo puede marcar una alternativa, encerrándola en un círculo o 
poniendo un aspa. Si marca más de una alternativa, se invalida el ítem.  
Estructura: 
Las dimensiones que evalúa el cuestionario sobre evaluación institucional son las 
siguientes: 
a) Planificación institucional 
b) Autoevaluación institucional 
c) Propuesta de mejora 
Tabla 6.  
Especificaciones para el cuestionario sobre evaluación institucional 
 
Dimensiones 
Estructura del cuestionario  
Porcentaje Ítems Total 
Planificación 
institucional 























En el presente cuestionario, cada reactivo presenta cinco posibilidades de respuesta; es 
decir, se pide al encuestado que exteriorice su reacción eligiendo una de las alternativas, de 
esta manera su respuesta puede tener una dirección favorable, si es positiva, o 
desfavorable, si es negativa. De este modo, cuanto más de acuerdo esté con la afirmación, 
su actitud será igualmente más favorable,  asimismo, cuanto menos de acuerdo esté con la 
afirmación, su respuesta será menos favorable. (Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, 
M., 2006, p. 344). 
Instrucciones para la aplicación: 
El encuestado debe responder cada reactivo de acuerdo a cómo percibe la variable 
autoevaluación institucional en la institución donde labora o estudia, según el caso. Se 
debe procurar que los sujetos de la muestra respondan todos los ítems, si hubiera alguna 
duda con respecto a algún reactivo se procederá a dar la explicación respectiva, 
indicándoles las dimensiones a ser evaluadas para que el encuestado tenga una visión más 
clara acerca de la finalidad del cuestionario. 
Tiempo: 
El cuestionario está diseñado para ser respondido en 15 minutos, de manera individual 
o colectiva, dentro del salón de clases. Para nuestra investigación el cuestionario sobre 
autoevaluación institucional se aplicó de manera colectiva, asimismo su  calificación puede 







A la derecha del reactivo se registran los valores que indican la frecuencia con que se 
percibe determinada característica, luego se suman los puntajes positivos y negativos. La 
suma algebraica de ambos totales da el puntaje final 
Tabla 7.  
Valores para las puntuaciones del cuestionario sobre evaluación institucional 
Opción Frecuencia  Puntaje 
Opción 1 Nunca 1 punto 
Opción 2 Casi nunca 2 puntos 
Opción 3 A veces 3 puntos 
Opción 4 Casi siempre 4 puntos 
Opción 5 Siempre 5 puntos 
 
Calificación: 
La calificación se realiza de acuerdo a plantillas elaboradas para cada dimensión, en 
las cuales se recoge los valores hallados, para luego proceder a la sumatoria y convertir el 
puntaje directo a un puntaje de trabajo, según el baremo utilizado. 
Evaluación: 
Para evaluar las dimensiones se han establecido tres niveles: alto, medio y bajo. De 
este modo si consideramos el sistema de calificación, el puntaje mínimo que se podía 








Tabla 8.  




ítems Nivel Rango 
Planificación 
institucional 
Alto   30 - 40  
 
8 
Medio 19 - 29 
Bajo  8 - 18 
Autoevaluación 
institucional   
Alto   30 - 40  
 
8 
Medio 19 - 29 
Bajo  8 - 18 
Propuesta de mejora  Alto   30 - 40  
 
8 
Medio 19 - 29 




Existen dos tipos de diagnóstico: 
Diagnóstico cuantitativo: 
Las sumatorias parciales del cuestionario por dimensión permite conocer el nivel de 
percepción de los sujetos encuestados, respecto a las dimensiones evaluadas; asimismo si 
un sujeto obtiene un puntaje para la dimensión planificación institucional entre (08 - 18), 
indicará que percibe un nivel bajo respecto a la dimensión evaluada, si el puntaje obtenido 
está entre (19 - 29) su nivel de percepción se ubicará en el nivel medio,  si el puntaje 
obtenido está en el rango (30 - 40) el nivel de percepción respecto  a la dimensión evaluada 






Los resultados obtenidos después de aplicados los instrumentos serán debidamente 
analizados y procesados, a efectos de poner a prueba las hipótesis planteadas, lo que 
permitió determinar la aceptación o rechazo de la hipótesis. 
4.6.2.2. Cuestionario para medir la variable: Servicio educativo 
Para medir la variable (servicio educativo), se adaptó el cuestionario elaborado por 
Panta (2010)  sobre el servicio educativo el cual presenta las siguientes características:  
Objetivo: 
El presente cuestionario es parte de una investigación para la obtención del grado de 
Maestro en ciencias de la educación que tiene por finalidad la obtención de información 
sobre la percepción de los encuestados sobre el servicio educativo en la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita – 2014. 
Carácter de aplicación: 
El cuestionario sobre la variable II: Servicio educativo, es de carácter anónimo, por lo 
cual se pide a los encuestados responder con sinceridad.   
Descripción 
La prueba consta de 24 ítems, cada uno de los cuales tiene cinco posibilidades de 
respuesta. Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4), Siempre (5). 
Asimismo el encuestado solo puede marcar una alternativa, encerrándola en un círculo o 





Las dimensiones que evalúa el cuestionario sobre calidad del servicio educativo son 
las siguientes: 
a) Desarrollo institucional 
b) Satisfacción educativa 
c) Imagen institucional 
Tabla 9.  
Especificaciones para el cuestionario sobre servicio educativo 
 
Dimensiones 
Estructura del cuestionario  
Porcentaje Items Total 
Desarrollo 
institucional 






9 , 10 , 11, 12, 13, 14 ,15 







17, 18 , 19 ,  20, 21, 22, 





Total  ítems 24 100 
Consideraciones técnicas: 
En el presente cuestionario cada reactivo presenta cinco posibilidades de respuesta; es 
decir, se pide al encuestado exteriorice su reacción eligiendo una de las alternativas, de esta 
manera su respuesta puede tener una dirección favorable, si es positiva, o desfavorable, si 
es negativa. De este modo, cuanto más de acuerdo esté con la afirmación, su actitud será 
igualmente más favorable,  asimismo, cuanto menos de acuerdo esté con la afirmación, su 





Instrucciones para la aplicación: 
El encuestado debe responder los ítems de acuerdo a cómo percibe  el servicio 
educativo, para lo cual, se debe procurar que los encuestados respondan todos los ítems, si 
hubiera alguna duda con respecto a algún reactivo se procederá a dar la explicación 
respectiva, indicándoles las dimensiones a ser evaluadas para que el encuestado tenga una 
visión más clara acerca de la finalidad del cuestionario. 
Tiempo: 
El cuestionario está diseñado para ser respondido en un lapso de 15 minutos, de 
manera individual o colectiva, dentro del salón de clases. Para nuestra investigación el 
cuestionario sobre autoevaluación institucional se aplicó de manera colectiva, asimismo su  
calificación puede realizarse en 2 o 3 minutos.  
Puntuación: 
A la derecha del reactivo se registran los valores que indican la frecuencia con que se 
percibe determinada característica, luego se suman los puntajes positivos y negativos. La 
suma algebraica de ambos totales da el puntaje final. 
Tabla 10.  
Valores para las puntuaciones del servicio educativo 
Opción Frecuencia  Puntaje 
Opción 1 Nunca 1 punto 
Opción 2 Casi nunca 2 puntos 
Opción 3 A veces 3 puntos 
Opción 4 Casi siempre 4 puntos 






La calificación se realiza de acuerdo a plantillas elaboradas para cada dimensión, en 
las cuales se recoge los valores hallados, para luego proceder a la sumatoria, y convertir el 
puntaje directo a un puntaje de trabajo, según el baremo utilizado. 
Evaluación: 
Para evaluar las dimensiones en el presente estudio se han establecido tres niveles: 
alto, medio y bajo. De este modo si consideramos el sistema de calificación, el puntaje 
mínimo que se podía obtener es ocho puntos y el máximo es 40 puntos, para cada una las 
dimensiones. Así tenemos: 
Tabla 11.  




ítems Nivel Rango 
Desarrollo 
institucional 
Alto   30 - 40  
 
8 
Medio 19 - 29 
Bajo  8 - 18 
Satisfacción educativa   Alto   30 - 40  
 
8 
Medio 19 - 29 
Bajo  8 - 18 
Imagen institucional  Alto   30 - 40  
 
8 
Medio 19 - 29 







Existen dos tipos de diagnóstico: 
Diagnóstico cuantitativo: 
Las sumatorias parciales del cuestionario por dimensión permite conocer el nivel de 
percepción de los sujetos encuestados, respecto a las dimensiones evaluadas; asimismo si 
un sujeto obtiene un puntaje para la dimensión planificación institucional entre (08 - 18) 
indicará que percibe un nivel bajo respecto a la dimensión evaluada, si el puntaje obtenido 
está entre (19 - 29) su nivel de percepción se ubicará en el nivel medio,  si el puntaje 
obtenido está en el rango (30 - 40) el nivel de percepción respecto  a la dimensión evaluada 
estará en un promedio alto. 
Diagnóstico cualitativo: 
Los resultados obtenidos después de aplicados los instrumentos, fueron analizados y 
procesados, a efectos de poner a prueba las hipótesis planteadas, ello permitirá determinar 
la aceptación o rechazo de la hipótesis. 
4.7. Tratamiento estadístico 
Para el análisis de los datos se utilizó tanto la estadística descriptiva como la 
estadística inferencial. Las operaciones estadísticas utilizadas han sido las siguientes, 
tomando en cuenta el tipo de investigación realizada, el tipo de variable y la distribución de 







Lo cual nos permitió describir los datos, valores o puntuaciones obtenidas por cada 
variable. 
- Distribución de frecuencias 
- Gráficos y figuras 
Estadística inferencial: 
Para generalizar los resultados de la muestra a la población. 
- Distribución muestral expresada a través de la prueba de normalidad de 
Kolmogorov Smirnov 
- R de Pearson 
4.8. Procedimiento 
Para el procesamiento  de los datos utilizamos el programa estadístico STATSTM V. 
II, y el SPSS, Versión 18, los cuales nos permitieron demostrar el grado de correlación 
existente entre las variables de estudio evaluación institucional y calidad del servicio 
educativo. 
Para la tabulación y elaboración del informe de tesis, utilizamos el programa EXCEL, 
el cual nos permitió elaborar las figuras y tablas, en las cuales se observa la demostración 
de la prueba de hipótesis (Nivel inferencial).  
4.9.  Resumen 
La metodología desarrollada en el presente capítulo se enmarca dentro del enfoque 




que nos permite plantear un diseño metodológico encaminado a establecer el nivel de 
correlación e influencia entre las variables de estudio. 
La muestra trabajada fue sobre la base de 232 sujetos seleccionados de manera 
probabilística estratificada y donde los estratos que la conforman fueron extraídos a través 
de la fórmula de afijación proporcional, lo cual es válido para la conformación de cada 
estrato. 
 Finalmente se presenta una descripción de las técnicas e instrumentos, el tratamiento 












De los resultados 
5.1. Introducción 
En el presente capítulo se presenta de manera organizada y sistemática los resultados 
de la presente investigación;  la primera parte se describe el procedimiento seguido para la 
realización de la validación y obtención de la confiabilidad en los instrumentos de 
recolección de datos.  
Aspecto que nos permite demostrar que los instrumentos en cuestión son válidos y 
confiables, dado que cumplen con los criterios metodológicos para su construcción, así 
como los resultados presentados, también los demuestran. 
Asimismo, se presenta de manera detallada el análisis descriptivo, el cual se presenta a 
través de un a análisis de las variables y dimensiones en estudio, el cual se ha realizado a 
través de tres rangos, alto, medio y bajo, los cuales nos permiten caracterizar las variables 
y dimensiones investigadas. 
En el nivel inferencial se ha hecho uso de la estadística paramétrica y como tal se ha 




variación, dado que los datos presentan distribución normal, aspecto que se evidencia en 
los resultados de la prueba de normalidad empleada, que es la prueba de Kolmogorv 
Smirnov. Finalmente en la parte final, se presenta la discusión de  resultados, las 
conclusiones y recomendaciones de la investigación realizada.  
5.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.2.1. Validez 
Hernández et al. (2010), con respecto a la validez, sostienen que: “se refiere al grado 
en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 201). En otras 
palabras, como sustenta Bernal (2006, p. 214) “un instrumento de medición es válido 
cuando mide aquello para lo cual está destinado”. 
Según Muñiz (200), las formas de validación que “se han ido siguiendo en el proceso 
de validación de los tests, y que suelen agruparse dentro de tres grandes bloques: validez 
de contenido, validez predictiva y validez de constructo” (p. 151). De lo expuesto podemos 
definir  la validación como el procedimiento mediante el cual las preguntas redactadas en 
los instrumentos permiten medir las variables que pretenden medir. 
5.2.1.1 Validez de contenido mediante juicio de expertos 
Sánchez (2006) manifiesta que: “un instrumento tiene validez de contenido cuando los 
ítemes que lo integran constituyen una muestra representativa de los indicadores de la 
propiedad que mide” (p. 154). Es decir se espera que el test sea un adecuado muestreo del 
contenido  que se examina. 
Por lo cual, este procedimiento se realizó a través de la evaluación de juicio de 




en la Cátedra de Posgrado, los cuales determinaron la adecuación muestral de los ítems de 
los instrumentos. A ellos se les entregó la matriz de consistencia, el cuestionario para 
medir el nivel de la evaluación institucional y el cuestionario para medir el servicio 
educativo y la ficha de validación donde se determinaron: la correspondencia de los 
criterios, objetivos e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje. 
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems 
constitutivos del cuestionario de evaluación institucional y el cuestionario sobre servicio 
educativo. Asimismo, emitieron los resultados que se muestran en la tabla siguiente: 
Tabla 12.  




Puntaje % Puntaje % 
1. Dr. Bustamante Casas, Ricardo 828 92 846 93 
2. Dr. Montalvo Fritas, Willner  810 90 828 92 
3. Dr. Esteban Nieto, Nicomedes 855 91 855 92 
Promedio de valoración 2475 91 2488 92,33 
 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto a nivel de evaluación institucional como de la variable servicio educativo para 






Tabla 13.  
Valores de los niveles de validez 
Valores Niveles de validez 
91 - 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Deficiente 
  Fuente: (Cabanillas, 2004, p. 76)  
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde el cuestionario sobre 
evaluación institucional obtuvo un valor de 91% y el cuestionario sobre servicio educativo 
obtuvo el valor de 92,33%, podemos deducir que ambos instrumentos tienen  una excelente  
validez. 
5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos 
Valderrama (2013) manifiesta que: “un instrumento es confiable o fiable si produce 
resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones” (p. 215). 
Carrasco (2006) define la confiabilidad como: “la cualidad y propiedad de un 
instrumento de medición, que le permite obtener los mismo resultados, al aplicarse una o 
más veces a la misma persona o grupo de personas en diferentes periodos de tiempo” (p. 
339). 
De lo expuesto podemos definir la confiabilidad como el proceso mediante el cual el 
investigador se encarga de establecer que el instrumento sea confiable o fiable, es decir que 




Aspecto que nos dará una medida que se considere aceptable acerca de su consistencia 
interna.  
5.2.2.1. Confiabilidad por el método de consistencia interna 
Carrasco (2006) manifiesta que: “la consistencia interna de un instrumento de  
medición se refiere al grado de relación y conexión de contenido y método que tienen cada 
uno de los ítems que forman parte del cuestionario” (p. 343). 
Por otro lado Muñiz (2003) afirma que: “es función directa de las covarianzas entre los 
ítems, indicando, por tanto, la consistencia interna del test” (p. 54).  
En este caso, para el cálculo de la confiabilidad por el método de consistencia interna, 
se partió de la premisa de que si el cuestionario tiene preguntas con varias alternativas de 
respuesta, como en este caso; se utiliza el coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach. 
Para lo cual se siguieron los siguientes pasos 
a. Para determinar  el grado de confiabilidad del cuestionario para medir el nivel de 
evaluación institucional, como para el cuestionario para medir el servicio 
educativo, por el método de consistencia interna. Primero se determinó una 
muestra piloto de 20 personas. Posteriormente se aplicó el instrumento, para 
determinar el grado de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó el coeficiente de confiabilidad para el cuestionario sobre la 
evaluación institucional y el cuestionario sobre servicio educativo, por el método 
de consistencia interna, el cual consiste en hallar la varianza de cada pregunta, en 




c. Posteriormente se suman los valores obtenidos, se halla la varianza total y se 
establece el nivel de confiabilidad existente. Para lo cual se utilizó el coeficiente 






K   =   Número de preguntas 
Si 2 =   Varianza de cada pregunta 
St 2 =   Varianza total 
d. De la observación de los valores obtenidos tenemos. 
Tabla 14.  
Nivel de confiabilidad de las variables de estudio 
Variable evaluada Confiabilidad  
Evaluación institucional 0,88 
Servicio educativo 0,93 
Los valores encontrados después de la aplicación de los cuestionarios a los grupos 
pilotos, tanto a nivel de la variable evaluación institucional como de la variable servicio 


























Valores de los niveles de confiabilidad 
Valores Nivel de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta 
                Fuente: (Mejía,  2005, p. 29). 
 
Dado que en la aplicación del cuestionario sobre evaluación institucional se obtuvo el 
valor  de 0,88 y en la aplicación del cuestionario sobre servicio educativo se obtuvo el 
valor de 0,93, podemos deducir que ambas encuestas tienen una excelente confiabilidad. 
5.3. Presentación y análisis de los resultados 
En el presente estudio, los resultados obtenidos fueron analizados en el nivel 
descriptivo y en el nivel inferencial, según los objetivos y las hipótesis formuladas. En el 
nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias, porcentajes para determinar los niveles 
predominantes de la variable I: Evaluación institucional y la variable II: servicio educativo 
y en el nivel inferencial, se ha hecho uso de la estadística paramétrica y como tal se ha 
utilizado r de Pearson, dado que los datos presentan distribución normal. 
5.3.1. Análisis descriptivo de la variable I: Evaluación institucional 
Luego de la aplicación del cuestionario a la muestra objeto de la presente 
investigación y procesada la información obtenida  (calificación y baremación), 




comparaciones necesarias para el presente trabajo y  cuyos resultados se presentan a 
continuación: 
De esta manera comenzaremos identificando los niveles en que se presentan las 
dimensiones de la variable I: Evaluación institucional, según la percepción de los sujetos 
objeto de la presente investigación. 
Tabla 16. 
Percepción de la planificación institucional 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo  6 2,6 
Medio 142 61,2 
Alto  84 36,2 











Figura 1. Percepción de la planificación institucional 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 61,2% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la planificación institucional, seguido 
por el 36,2% que se ubica en el nivel alto, observándose sólo un 2,6% que se ubica en el 
















Percepción de la Autoevaluación institucional 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo  11 4,7 
Medio 135 58,2 
Alto  86 37,1 














Figura 2. Percepción de la Autoevaluación institucional 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 58,2% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la autoevaluación institucional, 
seguido por el 37,1% que se ubica en el nivel alto, observándose sólo un 4,7% que se ubica 






















Percepción de la propuesta de mejora 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo  8 3,4 
Medio 155 66,8 
Alto  69 29,7 














Figura 3. Percepción de la propuesta de mejora 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 66,8% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la propuesta de mejora, seguido por el 























Percepción de la evaluación institucional 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo  7 3,0 
Medio 143 61,6 
Alto  82 35,3 














Figura 4. Percepción de la evaluación institucional 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 61,6% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la evaluación institucional, seguido 
por el 35,3% que se ubica en el nivel alto, observándose sólo un 3,0% que se ubica en el 




















5.3.2. Análisis descriptivo de la variable II: Servicio educativo 
Tabla 20.  
Percepción del desarrollo institucional 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo  3 1,3 
Medio 149 64,2 
Alto  80 34,5 













Figura 5. Percepción del desarrollo institucional 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 64,2% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre el desarrollo institucional, seguido 





















Tabla 21.  
Percepción de la satisfacción educativa 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo  9 3,9 
Medio 158 68,1 
Alto  65 28,0 













Figura 6. Percepción de la satisfacción educativa 
 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 68,1% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la satisfacción educativa, seguido por 






















Tabla 22.  
Percepción de la imagen institucional 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo 26 11,2 
Medio 130 56,0 
Alto 76 32,8 














Figura 7.Percepción de la imagen institucional 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 56% de los datos se ubica en el 
nivel medio en lo que respecta a su percepción la imagen institucional, seguido por el 






















Tabla 23.  
Percepción del servicio educativo 
Rango Frecuencia % Válido 
Bajo 6 2,6 
Medio 149 64,2 
Alto 77 33,2 














Figura 8. Percepción del servicio educativo 
Interpretación 
Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 64,2% de los datos se ubica en el 
nivel medio, en lo que respecta a su percepción sobre el servicio educativo, seguido por el 




















5.3.3.  Nivel inferencial 
5.3.3.1. Prueba estadística para la determinación de la normalidad 
Para el análisis de los resultados obtenidos se determinó, inicialmente, el tipo de 
distribución que presentan los datos, tanto a nivel de los datos del cuestionario sobre 
evaluación institucional, como del cuestionario sobre servicio educativo, para ello 
utilizamos la prueba Kolmogorov Smirnov de bondad de ajuste, la cual permite medir el 
grado de concordancia existente entre la distribución de un conjunto de datos y una 
distribución teórica específica. Su objetivo es señalar si los datos provienen de una 
población que tiene la distribución teórica específica. 
Considerando el valor obtenido en la prueba de distribución se determinó el uso de 
estadísticos paramétricos (r de Pearson) o no paramétricos (Rho de Spearman, Chi 
cuadrado). Los pasos para desarrollar la prueba de normalidad son los siguientes. 
5.3.6. Verificación de la hipótesis de trabajo 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existen diferencias significativas entre la distribución ideal y la distribución normal 
de los datos  
Hipótesis alternativa (H1): 
Existen diferencias significativas entre la distribución ideal y la distribución normal de 





Seleccionar el nivel de significancia 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
α = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de prueba 
El valor estadístico de prueba que se ha considerado para la presente hipótesis es de 
Kolmogorov Smirnov. 
Tabla 24.  





N 232 232 
Parámetros 
normales (a, b) 
Media 82,2069 81,2716 
Desviación típica 14,21664 12,87097 
Diferencias más 
extremas 
Absoluta ,068 ,048 
Positiva ,053 ,048 
Negativa -,090 -,088 
Z de Kolmogorov Smirnov 1,037 ,735 
Sig. Asintót. (bilateral) ,232 ,653 
a  La distribución de contraste es la Normal. 









Formulamos la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta la hipótesis nula 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza la hipótesis nula 
Paso 5 
Toma de decisión 
Como el valor p de significancia del estadístico de prueba  de normalidad tiene el 
valor  de 0,232, 0,653; entonces para valores Sig. > 0,05; Se cumple que; se acepta la 
hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alternativa. Esto quiere decir que; según los 
resultados obtenidos podemos afirmar  que los datos de la muestra de estudio provienen de 
una distribución normal.  
Así mismo según puede observarse en los gráficos siguientes, la curva de distribución 
















Figura 9. Distribución de frecuencias de los puntajes del cuestionario sobre evaluación 
institucional 
Según puede observarse en la figura 9 la distribución de frecuencias de los puntajes 
obtenidos a través del cuestionario  sobre evaluación institucional se hallan sesgados hacia 
la izquierda, teniendo una media de 82,21 y una desviación típica de 14,217. Asimismo, el 






Figura 10. Distribución de frecuencias de los puntajes del cuestionario sobre servicio 
educativo 
Según puede observarse en la figura 10 la distribución de frecuencias de los puntajes 
obtenidos del cuestionario sobre servicio educativo se hallan sesgados hacia la derecha, 
teniendo una media de 81,27 y una desviación típica de 12,871. Asimismo, el gráfico 
muestra que la curva de distribución no difiere de la curva normal. 
Así mismo, se observa que el nivel de significancia (Sig. asintót. (bilateral) para la Z 
de Kolmogorov-Smirnov es mayor que 0,05 tanto en los puntajes obtenidos a nivel del 
cuestionario sobre evaluación institucional, como en el cuestionario sobre servicio 
educativo, por lo que se puede deducir que la distribución de estos puntajes en ambos casos 




Por lo tanto, para el desarrollo de la prueba de hipótesis se ha utilizado la prueba 
paramétrica  para distribución normal de los datos análisis de regresión y r de Pearson a un 
nivel de significancia de 0,05. 
Para dar respuesta a nuestra hipótesis utilizaremos el análisis de regresión lineal, 
debido a que tenemos una variable independiente (evaluación institucional) y una variable 
dependiente (servicio educativo) 
La finalidad del estudio es indicar si la evaluación institucional influye en la calidad 
del servicio educativo, con un nivel de significancia de 0,05. Entonces se considera un P 
valor significativo cuando P< 0,05 (Rechazamos la Hipótesis nula). 
5.3.4. Proceso de prueba de hipótesis 
5.3.4.1. Correlación de  Pearson 
En la contrastación de la hipótesis, se ha utilizado la prueba (r). Correlación de 
Pearson a un nivel de significación del 0,05, ya que se investiga la relación entre variables 
cuantitativas. 
Así en esta parte de nuestro estudio trataremos de valorar la situación entre dos 
variables cuantitativas estudiando el método conocido como correlación. Dicho cálculo es 









Tabla 25.  
Matriz de correlación de Pearson 
Variable II 
Servicio educativo   
Variable I Evaluación institucional 0,653 (*) 
Dimensiones 
de la viariable I 
Planificación institucional 0,578 (*) 
Autoevaluación institucional 0,425(*) 
Propuesta de mejora 0,511 (*) 
El análisis  de las interrelaciones a partir del coeficiente de correlación de Pearson, se 
realizó de acuerdo a la tabla siguiente: 
Tabla 26.  





1.00 Perfecta Correlación 
0.90  -  0.99 Muy Alta Correlación 
0.70  -  0.89 Alta Correlación 
0.40  -  0.69 Moderada Correlación 
0.20  -  0.39 Baja Correlación 






5.3.5. Verificación de la Hipótesis General 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1) 
Hipótesis Nula (H0):  
La evaluación institucional no influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
La evaluación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
Paso 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  





Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Coeficiente de correlación de Pearson   ( r ) 
Así tenemos:   
Tabla 27.  
Correlación entre evaluación institucional y servicio educativo 
 Evaluación 
institucional 
Servicio educativo  
Correlación de Pearson 0,563 
r2 0,317 
Significancia  0,000 
n 232 
             *  La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,563 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación entre las 
variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente para validar 
nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: La variable evaluación institucional 
correlaciona con la variable servicio educativo de manera directa, moderada y 
significativa. Asimismo, se encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación 
de los factores comunes), expresado en el valor del r2 es igual a 0,317; lo que significa que 
el  que: el 31,7% de la variación de la variable servicio educativo puede ser explicado a 




demostrar que a mayor nivel de la evaluación institucional, mayor será el nivel en que se 
expresa la variable servicio educativo.  
 
Figura 11. Correlación entre evaluación institucional y servicio educativo 
Paso 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 






Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos  
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo tanto se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. En consecuencia se verifica 
que la evaluación institucional influye significativamente en la calidad del servicio 
educativo.  
5.3.6. Contrastación de la Hipótesis Específica Nº 1 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis nula (H0):  
La Planificación institucional no influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
La Planificación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 






Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
α = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Coeficiente de correlación de Pearson   ( r ) 
Así tenemos:   
Tabla 28.  
Correlación entre planificación institucional y servicio educativo 
 Planificación 
institucional 
Servicio educativo  
Correlación de Pearson 0,578 
r2 0,334 
Significancia  0,000 
n 232 





En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico de Pearson es de 0,875 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación entre las 
variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente para validar 
nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: La planificación institucional 
correlaciona con el servicio educativo de manera directa, moderada y significativa. 
Asimismo, se encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación de los factores 
comunes), expresado en el valor del r2 es igual a 0,334; lo que significa que el  que: el 
33,4% de la variación de la variable servicio educativo puede ser explicado a partir del 
comportamiento de la planificación institucional. Aspecto que permite demostrar que a 
mayor nivel de la planificación institucional, mayor será el nivel en que se expresa la 
variable servicio educativo.  
 





Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
Paso 5 
Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos  
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo tanto se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
Dado el valor (r= 0, 578) y el valor de significancia = 0,000, entonces (p<0.05). Por lo 
tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere decir que 








5.3.7. Contrastación de la hipótesis específica Nº 2 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
La Auto evaluación institucional no influye significativamente en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 
Distrito de Santa Anita – 2014 
 Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
La Auto evaluación institucional influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del Distrito de 
Santa Anita – 2014. 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
Paso 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  




Paso 3  
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Coeficiente de correlación de Pearson   ( r ) 
Así tenemos  
Tabla 29.  




Correlación de Pearson 0,425 
r2 0,180 
Significancia  0,000 
n 232 
             *  La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,425 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación entre las 
variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente para validar 
nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: La autoevaluación institucional 
correlaciona con el servicio educativo de manera directa, moderada y significativa. 
Asimismo, se encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación de los factores 
comunes), expresado en el valor del r2 es igual a 0,180; lo que significa que el  que: el 
18,0% de la variación de la variable servicio educativo puede ser explicado a partir del 




mayor nivel de la planificación institucional, mayor será el nivel en que se expresa la 
variable servicio educativo.  
 
 
Figura 13. Correlación entre autoevaluación institucional y servicio educativo 
Paso 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 






Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos  
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo tanto se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
Dado el valor (r= 0, 425) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces 
(p<0.05). Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto 
quiere decir que existe relación directa, modera  y significativa entre la autoevaluación 
institucional y el servicio educativo. 
5.3.8. Contrastación de la hipótesis específica Nº 3 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
La propuesta de mejora no influye significativamente en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del Distrito de 
Santa Anita – 2014 
 Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
La propuesta de mejora influye significativamente en la calidad de servicio educativo 





Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
Paso 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
α = 0,05 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 
Coeficiente de correlación de Pearson   ( r ) 
Así tenemos:  
Tabla 30.  
Correlación entre la propuesta de mejora  y el servicio educativo 
 Propuesta de 
mejora 
Servicio educativo 
Correlación de Pearson 0,511 
r2 0,261 
Significancia  0,000 
n 232 




En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,511 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación entre las 
variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente para validar 
nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: La propuesta de mejora correlaciona 
con el servicio educativo de manera directa, moderada y significativa. Asimismo, se 
encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación de los factores comunes), 
expresado en el valor del r2 es igual a 0,261; lo que significa que el  que: el 26,1% de la 
variación de la variable servicio educativo puede ser explicado a partir del comportamiento 
de la propuesta de mejora. Aspecto que permite demostrar que a mayor nivel de la 
propuesta de mejora, mayor será el nivel en que se expresa la variable servicio educativo.  
 
 








Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, que es 
un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
Paso 5 
Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces podemos  
asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo tanto se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
Dado el valor (r= 0, 511) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces 
(p<0.05). Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto 
quiere decir que existe relación directa, modera  y significativa entre la propuesta de 
mejora y el servicio educativo. 
5.4. Discusión de resultados 
En el trabajo de campo se ha verificado los objetivos planteados en nuestra  
investigación, cuyo propósito fue conocer la evaluación institucional y la calidad del 




El presente estudio tiene como objetivo general determinar el nivel de influencia de la 
evaluación institucional en la calidad de servicio educativo ofertado por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita. Asimismo, de acuerdo con los 
resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de Pearson, se encontró que la variable 
evaluación institucional se encuentra relacionada con la variable servicio educativo (r = 0,563), 
siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe 
relación directa, moderada y significativa entre las variables estudiadas. Asimismo, se 
encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación de los factores comunes), 
expresado en el valor del r2 es igual a 0,317; lo que significa que el  31,7% de la variación de la 
variable servicio educativo puede ser explicado a partir del comportamiento de la variable 
evaluación institucional. Aspecto que permite demostrar que a mayor nivel de la evaluación 
institucional, mayor será el nivel en que se expresa la variable servicio educativo. 
El presente estudio tiene como primer objetivo específico determinar el nivel de influencia 
de la planificación institucional en la calidad de servicio educativo ofertado por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita. Asimismo, de acuerdo con los 
resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de Pearson, se encontró que la 
planificación institucional se encuentra relacionada con la variable servicio educativo (r = 
0,578), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que 
existe relación directa, moderada y significativa entre las variables estudiadas. Asimismo, se 
encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación de los factores comunes), 
expresado en el valor del r2 es igual a 0,334; lo que significa que el  33,4% de la variación de la 
variable servicio educativo puede ser explicado a partir del comportamiento de la planificación 
institucional. Aspecto que permite demostrar que a mayor nivel de la planificación 




El presente estudio tiene como segundo objetivo específico determinar el nivel de 
influencia de la autoevaluación institucional en la calidad de servicio educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita. Asimismo, de 
acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de Pearson, se encontró 
que la autoevaluación institucional se encuentra relacionada con la variable servicio educativo 
(r = 0,425), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica 
que existe relación directa, moderada y significativa entre las variables estudiadas. Asimismo, 
se encuentra que el valor del coeficiente de variación (variación de los factores comunes), 
expresado en el valor del r2 es igual a 0,180; lo que significa que el  18,0% de la variación de la 
variable servicio educativo puede ser explicado a partir del comportamiento de la 
autoevaluación institucional. Aspecto que permite demostrar que a mayor nivel de la 
autoevaluación institucional, mayor será el nivel en que se expresa la variable servicio 
educativo. 
El presente estudio tiene como tercer objetivo especifico determinar el nivel de influencia 
de la propuesta de mejora en la calidad de servicio educativo ofertado por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del distrito de Santa Anita. Asimismo, de acuerdo con los 
resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de Pearson, se encontró que la propuesta de 
mejora se encuentra relacionada con la variable servicio educativo (r = 0,511), siendo el valor 
de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe relación directa, 
moderada y significativa entre las variables estudiadas. Asimismo, se encuentra que el valor 
del coeficiente de variación (variación de los factores comunes), expresado en el valor del r2 es 
igual a 0,261; lo que significa que el  26,1% de la variación de la variable servicio educativo 
puede ser explicado a partir del comportamiento de la propuesta de mejora Aspecto que 
permite demostrar que a mayor nivel de la propuesta de mejora, mayor será el nivel en que se 





1) La evaluación institucional influye significativamente en la calidad del servicio 
educativo, donde encontramos que según el análisis estadístico r=0,563, valor 
confirmado por el R2 que es de 0,317, lo que nos indica que el 31,7% de la variable 
servicio educativo está siendo explicada por la evaluación institucional. Asimismo se 
verifica que el valor de significancia es significativo p=0,00, por lo cual, se cumple 
que  (p<0,05). En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alternativa, afirmándose que la evaluación institucional influye significativamente en 
la calidad del servicio educativo. 
2) La planificación institucional influye significativamente en la calidad del servicio 
educativo, donde encontramos que según el análisis estadístico r=0,578, valor 
confirmado por el R2 que es de 0,334, lo que nos indica que el 33,4% de la variable 
servicio educativo está siendo explicada por la planificación institucional. Asimismo 
se verifica que el valor de significancia es significativo p=0,00, por lo cual, se cumple 
que  (p<0,05). En consecuencia se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alternativa, afirmándose que la planificación institucional influye significativamente 
en la calidad del servicio educativo. 
3) La autoevaluación institucional influye significativamente en la calidad del servicio 
educativo, donde encontramos que según el análisis estadístico r=0,425, valor 
confirmado por el R2 que es de 0,18, lo que nos indica que el 18% de la variable 
servicio educativo está siendo explicada por la autoevaluación institucional. Asimismo 
se verifica que el valor de significancia es significativo p=0,00, por lo cual, se cumple 
que  (p<0,05). En consecuencia se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alternativa, afirmándose que la autoevaluación institucional influye significativamente 




4) Después del análisis realizado podemos observar que la propuesta de mejora influye 
significativamente en la calidad del servicio educativo, donde encontramos que según 
el análisis estadístico r=0,511, valor confirmado por el R2 que es de 0,261, lo que nos 
indica que el 26,1% de la variable servicio educativo está siendo explicada por la 
propuesta de mejora. Asimismo se verifica que el valor de significancia es 
significativo p=0,00, por lo cual, se cumple que  (p<0,05). En consecuencia se rechaza 
la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, afirmándose que la propuesta de 




















1) Se sugiere que las instituciones educativa se organicen y de manera conjunta asuman 
la decisión de ser partícipes en los proceso de evaluación institucional que les permita 
caracterizar y definir su institución, lo cual les permitirá conocer sus fortaleza y 
debilidades para poder empezar el camino de la mejora de la calidad del servicio 
educativo. 
2) Se debe sensibilizar a la comunidad educativa, pero sobre todo a docentes, 
administrativos, directivos, padres de familia y estudiantes para que asuman el 
compromiso de participar de manera activa en las actividades que se realizan para el 
proceso de mejora de la calidad del servicio educativo.  
3) Propiciar actividades encaminadas a fortalecer la relación entre los miembros de la 
comunidad educativa, toda vez que solamente de manera conjunta se hará posible 
iniciar los cambios que se necesitan para hacer posible el logro de las metas y 
objetivos institucionales. 
4) Resulta importante formar equipos de trabajo que garanticen cada una de las 
actividades que deban implementarse, esto debido a que siempre debe existir 
responsables que asuman el compromiso de señalar el camino que se debe recorrer 
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Apéndice A.  
Matriz de consistencia 
La evaluación institucional en la calidad de servicio educativo ofertado por la institución educativa Nº 1256 Alfonso Ugarte del distrito de Santa 
Anita  - 2014 
Problema Objetivo Hipótesis Variables Metodología 
Problema general 
Pg. ¿Cuál es el nivel de influencia 
de la evaluación institucional en 
la calidad de servicio educativo 
ofertado por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa 
Anita – 2014? 
Problemas específicos 
  PE1 ¿Cuál es el nivel de influencia 
de la Planificación institucional 
en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014? 
 PE2 ¿Cuál es el nivel de influencia 
de la Auto evaluación 
institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014? 
 PE3 ¿Cuál es el nivel de influencia 
de la propuesta de mejora en la 
calidad de servicio educativo 
ofertado por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa 
Anita – 2014? 
Objetivo general 
Og. Determinar el nivel de 
influencia de la evaluación 
institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
Objetivos específicos 
OE1  Determinar el nivel de 
influencia de la Planificación 
institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
OE2  Determinar el nivel de 
influencia de la Auto evaluación 
institucional en la calidad de 
servicio educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
OE3  Determinar el nivel de 
influencia de la propuesta de 
mejora en la calidad de servicio 
educativo ofertado por la 
Institución Educativa Nº 1256 
“Alfonso Ugarte” del distrito de 
Santa Anita – 2014. 
Hipótesis general  
Hg. La evaluación institucional 
influye significativamente en la 
calidad de servicio educativo 
ofertada por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa 
Anita – 2014. 
Hipótesis específicas 
HE1:   La evaluación institucional 
influye significativamente en la 
calidad de servicio educativo 
ofertada por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa 
Anita – 2014. 
HE2:   La evaluación institucional 
influye significativamente en la 
calidad de servicio educativo 
ofertada por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa 
Anita – 2014. 
HE3:   La evaluación institucional 
influye significativamente en la 
calidad de servicio educativo 
ofertada por la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso 
Ugarte” del distrito de Santa 






- Auto evaluación 
institucional 
- Propuesta de mejora 
Variable II 
Servicio educativo  
Dimensiones 
- Desarrollo  
institucional 
- Satisfacción educativa 
- Imagen institucional 
 
Enfoque de investigación 
El enfoque de investigación es el 
cuantitativo  
Tipo de investigación 
Básica, sustantiva y descriptiva: 
Diseño de la investigación 
El diseño aplicado ha sido el 
descriptivo, explicativo, causal, el cual 
se   muestra en el siguiente diagrama




X1 = Planificación institucional 
X2 = Autoevaluación institucional 
X3 =  Propuesta de mejora 
Y = Servicio educativo  
Población 
Nuestra población comprende a los  
alumnos, docentes, personal administrativo 
y personal directivo de la Institución 
Educativa Nº 1256 “Alfonso Ugarte” del 




Apéndice B.  
Cuestionario para estudiantes sobre el servicio educativo 
Estimado (a)  Alumno (a) 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa 
donde tú estudias. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca del servicio 
educativo, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
1) NUNCA   2) CASI NUNCA   3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
Desarrollo institucional      
 
1 
Los objetivos y metas de la Institución Educativa son claras y conocidas 




























































































Satisfacción educativa      




















































































Educativa 1 2 3 4 5 
 
Imagen institucional      







































































































Apéndice C.  
Cuestionario para docentes sobre el servicio educativo 
 
Estimado (a)  profesor (a) 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa 
donde usted laboras. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca del servicio 
educativo, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
1) NUNCA  2) CASI NUNCA    3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
 
Desarrollo institucional      




























































































Satisfacción educativa      







































































asistencia o progreso escolar de sus hijos 1 2 3 4 5 












Imagen institucional      










































































































Apéndice D.  
Cuestionario para administrativos sobre el servicio educativo 
Estimado (a)  administrativo (a) 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa 
donde tú laboras. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca del servicio 
educativo, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
1) NUNCA  2) CASI NUNCA    3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
 
Desarrollo institucional      




























































































Satisfacción educativa      





























































































Imagen institucional      






































































































Apéndice E.  
Cuestionario para directivos sobre el servicio educativo 
Estimado (a)  directivo (a) 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa 
donde tú laboras. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca del servicio 
educativo, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
1) NUNCA  2) CASI NUNCA    3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
Desarrollo institucional      




























































































Satisfacción educativa      


















































































Educativa 1 2 3 4 5 
 
Imagen Institucional      








































































































Apéndice F.  
Cuestionario para estudiantes sobre evaluación institucional 
 
Estimado (a)  Docente 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la evaluación institucional en la Institución Educativa donde 
estudias. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca de la evaluación 
institucional, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
1) NUNCA   2) CASI NUNCA   3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
Planificacion institucional      
 
1 
Considera que en la Institución Educativa se orienta de manera adecuada 

































































El ritmo de trabajo que desarrollan en el aula facilita el cumplimiento de 








































Auto evaluación institucional      
 
9 














Conoces las normas de convivencia establecidas en el reglamento interno 



































































































Propuesta de mejora      
 
17 




























Participas activamente en las jornadas pedagógicas proponiendo soluciones 









































Existe trabajo en conjunto entre estudiantes y profesores para solucionar 



























Apoya y colabora con el personal docente y no docente  para lograr un 




























Apéndice G.  
Cuestionario para docentes sobre evaluación institucional 
 
Estimado (a)  Docente 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la evaluación institucional en la Institución Educativa donde 
usted labora. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca de la evaluación 
institucional, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
 
1) NUNCA  2) CASI NUNCA    3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
Planificacion institucional      
 
1 
Considera que en la Institución Educativa se orienta de manera adecuada 

































































El ritmo de trabajo que desarrollan en el aula facilita el cumplimiento de 









































Auto evaluación institucional      
 
9 
Los objetivos y metas planteados traducen la problemática pedagógica de 














































































































































Participas activamente en las jornadas pedagógicas proponiendo soluciones 





































































Apoya y colabora con el personal docente y no docente  para brindar un 


























Apéndice H.  
Cuestionario para administrativos sobre evaluación institucional 
Estimado (a)  administrativo (a) 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la evaluación institucional en la Institución Educativa donde 
usted labora. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca de la evaluación 
institucional, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
 
1) NUNCA   2) CASI NUNCA   3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE       5) SIEMPRE 
Planificacion institucional      
 
1 
Considera que en la Institución Educativa se orienta de manera adecuada 













Considera que los docentes realizan una adecuada preparación y 



















































El ritmo de trabajo que desarrollan en el aula facilita el cumplimiento de 









































Auto evaluación institucional      
 
9 
Los objetivos y metas planteados traducen la problemática pedagógica de 





















































Existe un dialogo fluido entre el personal docente, no docente, estudiantes 













Existe interacción e intercambio de ideas entre el personal administrativo y 





























16 jornadas pedagógicas 1 2 3 4 5 
 

















Los aportes y sugerencias de los administrativo son tomados en cuenta por 













Participas activamente en las jornadas pedagógicas proponiendo soluciones 





































































Apoya y colabora con el personal docente y no docente  para brindar un 




























Apéndice I.  
Cuestionario para directivos sobre evaluación institucional 
Estimado (a)  directivo (a) 
 
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información acerca de la evaluación institucional en la Institución Educativa donde 
usted labora. El presente cuestionario es anónimo; Por favor responde con sinceridad. 
 
Instrucciones: 
En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de característica  acerca de la evaluación 
institucional, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes 
calificar. Responde encerrando en un círculo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
 
1) NUNCA   2) CASI NUNCA  3) A VECES 
4) CASI SIEMPRE      5) SIEMPRE 
Planificacion institucional      
 
1 
Considera que en la Institución Educativa se orienta de manera adecuada 













Considera que los docentes realizan una adecuada preparación y 



















































El ritmo de trabajo que desarrollan en el aula facilita el cumplimiento de 









































Auto evaluación institucional      
 
9 
Los objetivos y metas planteados traducen la problemática pedagógica de 





















































Existe un dialogo fluido entre el personal docente, no docente, estudiantes 













Existe interacción e intercambio de ideas entre el personal administrativo y 





























16 jornadas pedagógicas 1 2 3 4 5 
 
Propuesta de mejora      
 
17 
Se facilita la participación  de los diferentes estamentos de la institución en 













Los aportes y sugerencias de los diferentes estamentos son tomados en 













Participa activamente en las jornadas pedagógicas proponiendo soluciones 























































Existe apertura en los miembros de la comunidad educativa para tratar los 













Apoya y colabora con el personal docente y no docente  para brindar un 
mejor servicio educativo 
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